



ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE DOCTORADO EN GESTIÓN PÚBLICA Y 
GOBERNABILIDAD 
 
 Sistema de Gestión de Calidad según ISO 9001:2015 para mejorar procesos de 
capacitación, Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto, 2018 
 








Dr. José Manuel Delgado Bardales (ORCID:0000-0001-6574-2759) 
 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 




TARAPOTO – PERÚ  
2019  

















Este estudio lo dedico primordialmente al 
Padre Celestial, quien me entrego la vida y 
consintió el alcanzar este instante tan 
trascendental en mis estudios profesionales. A 
mi querida madre, que es el pilar más 
significativo apoyándome para lograr y 
concretar mis proyectos, mostrando 
constantemente su cariño y apoyo 
incondicional. 
A mí estimado padre que, a pesar de la lejanía 
física, siento que siempre está a mi lado 
incentivándome permanentemente a la 
superación como profesional e inculcándome 












Agradecer a esta Institución y a sus docentes 
los que ponen a disposición de nosotros su 
conocimiento, profesionalismo y vasta 
experiencia puesta de manifiesto en los 
diferentes ambientes académicos, 
encaminándonos con sus magistrales 
enseñanzas a cada uno de los que acudimos a 
sus aulas para ser útiles a la sociedad. 
Al Dr. José Manuel Delgado Bardales asesor 
del presente trabajo de investigación, quien 
aportó de manera activa y dinámica en el 
desarrollo y logro de esta investigación, 
convirtiéndose en un guía idóneo, 
brindándome el espacio oportuno, la 
información y las experiencias para lograr el 
reto de manera óptima. 
Mi sincera e inmensa gratitud a esta 
prestigiosa institución y a los ilustres 
profesionales que coadyuvaron a la 
















Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en 
el reglamento de grado y títulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra 
consideración la presente investigación titulada “Sistema de Gestión de Calidad según 
ISO 9001:2015 para mejorar procesos de capacitación, Universidad Nacional de San 
Martín – Tarapoto, 2018”, con la finalidad de optar el grado de Doctor en Gestión 
Pública y Gobernabilidad.   
La investigación está dividida en ocho capítulos: 
I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 
objetivos de la investigación. 
II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, operacionalización; 
población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad y métodos de análisis de datos. 
III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la 
información.   
IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados en la 
tesis. 
V. CONCLUSIONES.  Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los 
objetivos planteados. 
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 
VII. PROPUESTA. Se precisa las propuestas en base a la investigación realizada.  
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La Tesis “Sistema de Gestión de Calidad Según ISO 9001:2015 para mejorar los procesos 
de capacitación, Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto 2018”, desarrollado con 
el objetivo de diseñar un Sistema de Gestión de la calidad basado en ISO 9001:2015, 
considerando 14 meses como tiempo máximo para la investigación siendo su desarrollo 
en el distrito de Tarapoto, departamento de San Martín. Se fundamenta el trabajo en la 
norma ISO 9001:2015, ley Universitaria 3020, la Política Nacional de Modernización de 
la Gestión Pública y los reglamentos internos de la institución. El tipo de investigación es 
descriptiva propositiva, la población se categorizo en dos secciones los docentes 
ordinarios participes del proceso y los responsables de la gestión del proceso de estudio 
tanto a nivel institucional como por cada facultad siendo 311 y 33 respectivamente, y la 
muestra 75 y 33, se usó en dos cuestionarios como instrumentos para recoger información 
y confirmar con el procesamiento  de los datos la problemática descrita en esta 
investigación, en ese sentido los resultados fueron; que en los procesos de capacitación y 
formación continua de la UNSM-T es deficiente en un 44.00% y regular en 34.7%, y el 
nivel de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la UNSM-T es 
deficiente en un 57.33% y regular en un 32.00% concluyendo que se necesita con 
urgencia la aplicación de un SGC basado en ISO 9001:2015 que ayude a mejorar en 
especial el proceso de capacitación y formación continua. 











The Thesis “Quality Management System According to ISO 9001: 2015 to improve 
training processes, National University of San Martín - Tarapoto 2018”, developed with 
the aim of designing a Quality Management System based on ISO 9001: 2015, considering 
14 months as the maximum time for the investigation being its development in the district 
of Tarapoto, department of San Martín. The work is based on ISO 9001: 2015, University 
Law 3020, the National Policy for Modernization of Public Management and the internal 
regulations of the institution. The type of research is descriptive purpose, the population 
was divided into two sections ordinary teachers participating in the process and those 
responsible for the management of the study process both institutionally and for each 
faculty being 311 and 33 respectively, and sample 75 and 33, it was used in two 
questionnaires as instruments to collect information and confirm with the data processing 
the problem described in this investigation, in that sense the results were; that in the 
UNSM-T training and continuing education processes it is deficient in 44.00% and regular 
in 34.7%, and the level of implementation of the Quality Management System in the 
UNSM-T is 57.33% deficient and regulate at 32.00% concluding that the application of a 
QMS based on ISO 9001: 2015 is urgently needed to help improve the training and 
continuing education process in particular. 











Respecto a la realidad problemática del estudio identificamos que las universidades 
peruanas públicas, han venido desarrollando sus procesos sin considerar la aplicación 
de un sistema de gestión de la calidad, influyendo de forma negativa a la calidad de 
los servicios brindados, igualmente, se limitada la competencia y representación en 
los escenarios nacionales e internacionales de las instituciones de educación superior 
universitaria, obligando a las instituciones a diseñar tácticas directrices para cumplir 
los objetivos trazados, los mismos que están relacionados a buscar permanentemente 
el perfeccionamiento y progreso de la calidad de enseñanza, así mismo la 
investigación, como la extensión universitaria y finalmente la proyección social; y 
logrando excelencia en la oferta de los servicios. (Cevallos, 2014). 
En la resolución de Consejo Directivo Nro. 006-2015-SUNEDU/CD, decretó la 
aprobación del “Modelo de licenciamiento y su implementación en el Sistema 
Universitario Peruano” (El Peruano, 2015), en el apartado antecedentes describe que, 
en el escenario mundial, las Universidades Peruanas respecto a la calidad de 
educación son calificadas como bajas, en el rango de las primeras 500 sobresalientes 
Universidades del tierra según QS University Rankings 2015-2016, solo una 
universidad peruana está considerada. Incluso, en este orden de mérito, de los 142 
Universidades del Perú solo se muestran tres de ellas en las mejores 100 de América 
Latina en el 2015. (QS World University Rankings, 2015).  
Los diversos conflictos relacionados a la calidad que constantemente se generan en el 
desenvolvimiento de las tareas funcionales en los procesos de Educación en las 
Universidades del Perú, fueron detectadas por la comisión consultora quien expuso 
sugerencias y recomendaciones dirigidas a la elaboración de la política de 
aseguramiento de la calidad de la educación superior determinada en tres espacios 
fundamentales: (1) el deficiente rol de las instituciones universitarias en el impulso 
de la población, (2) el bajo crecimiento tecnológico y científico en la universidad 
peruana , y (3) el aislamiento entre la formación del universitario y el progreso de 
competencias apropiadas para un determinado trabajo. (SUNEDU, 2015, p.12). 
El Sistema de Aseguramiento de la Calidad conceptualizado como un conjunto de 
dispositivos rígidos que busca conseguir que las universidades superen de manera 
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exitosa las diversas exigencias que corresponden a las estándares y condiciones de 
calidad, siendo obligatorios debiéndose cumplirse constantemente, con el fin de 
lograr la excelencia académica. El sistema se fundamenta en el suministro de datos 
que generen información clara y objetiva a los diversos colaboradores que están 
relacionados al Sistema que gestiona la Universidad, considerando cuatro pilares 
fundamentales: información que genere confianza y en el momento adecuado, 
fomentar la optimización del trabajo, acreditación para mejorar continuamente las 
carreras profesionales y licenciamiento institucional que garantice el cumplimiento 
de las CBC. (MINEDU, 2015). 
Licencia institucional es un proceso inevitable para las universidades del Perú, 
estando obligados a responder de manera éxitos cincuenta cinco indicadores 
agrupados en ocho CBC definidas para ofertar los servicios de educación 
universitaria, en ese sentido, deberán pasar positivamente tres fases comenzando por 
la revisión de documentos institucionales, la verificación in situ y culminando por la 
pronunciamiento a través de una resolución, obteniendo observaciones, 
específicamente el indicador 6 mencionando que la universidad esta obliga a tener un 
Plan que Gestione la Calidad, la cual es escaza en varias instituciones de educación 
universitaria del Perú, siendo un motivo resaltante para no ser emitido la resolución 
de licencia. (Chenet, 2019). 
PROCALIDAD (Proyecto mejoramiento de la calidad de la educación superior) 
financiada por la Administración del Perú y el Banco Mundial, diseñado en base a la 
política para asegurar la calidad, contribuyendo en el mejoramiento y colaborando 
con las labores concretas enfocadas a la invención del sistema total y de las 
instituciones que brindan servicio de educación superior universitaria, por ese motivo 
a citado en diversas oportunidades a concursos y realizando asesoramientos a las 
dichas instituciones tomando a modo de base el reporte de autoevaluación y también 
los Planes de Mejora, obteniendo buena acogimiento por los institutos y 
universidades (PROCALIDAD, 2015). 
El consejo universitario emitió la resolución N° 257-2017-UNSM/CU-R/NLU 
aprobando el expediente que corresponde al Plan Estratégico Institucional para el 
periodo 2017-2019, describiendo como partes de las rutas estratégicas, el fortificar la 
gestión corporativo y se precisa la acción estratégica para plasmar un Sistema de 
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Gestión de Calidad, concluyendo que esta herramienta de gestión no ha sido 
implementada a la fecha (UNSM-T, 2017), así mismo la OAyCA está en una etapa 
de reorganización de su organigrama y ha determinado incluir la Unidad de Gestión 
de Calidad y Auditoria, que tendrá a su cargo realizar las acciones pertinentes para 
diseñar e implementar un SGC, no alcanzando el objetivo por falta de recursos 
(MOF-OAyCA UNSM-T, 2016). 
Con fecha 22/08/2016 la OAyCA emitió el reporte Nro. 003-2016-UNSM-
T/OAyCA/NLU, como resultado a la auditoría externa y recomendaciones de 
acciones desarrolladas, con el propósito de identificar la proporción eficaz en el 
marco del cumplimiento de las CBC concerniente a la Licencia Institucional para la 
UNSM-T, determinando que existe deficiencias en el indicador 7 “Escasea de un 
plan que Gestione la Calidad”, así mismo los indicadores: 41 (La UNSM reglamenta 
los mecanismos y/o procedimiento para la selección, valoración periódica del 
desempeño y ratificación docente) y 42, la UNSM normaliza la capacitación docente 
(UNSM-T, 2016). 
Se analizó el Estatuto de la Universidad verificando que el proceso de capacitación y 
formación continua para los profesores tiene responsabilidades marcadas en 
diferentes niveles jerárquicos de la universidad, iniciando por el mayor rango siendo 
el Vicerrector Académico, los decanos, Directores de Departamento y culminando 
por las Comisiones de responsabilidad social, capacitación y formación continua, 
teniendo como beneficiarios los profesores (UNSM-T, 2016), determinando que 
escasea de un Sistema de gestión de la calidad, además se detectó con la observación  
que los docentes desconocen sobre las gestiones administrativas sobre la ejecución y 
de los informes finales obtenidos. 
Inquirido información en los diversos legajos que gestiona la UNSM – Tarapoto para 
determinar legalmente el MOF que deberán cumplir las comisiones responsabilidad 
social, capacitación y formación continua no obteniendo resultado al respecto, 
inclusive en varias facultades no están funcionando de forma correcta dichas 
comisiones, produciéndose insuficiencia organizacional y problemas al planificar las 
tareas concernientes a esta responsabilidad, lo único que se describe de manera 
general en el Estatuto, que las diferentes facultades por intermedio de su consejo de 
facultad deben conformar las comisiones permanentes de asesoramiento. 
4 
Para esta investigación se consideraron a nivel internacional los siguientes 
antecedentes, Arribas, J. (2015), Análisis y valoración de la aplicación de los 
sistemas de gestión de la calidad según la Norma ISO 9001 y su incidencia sobre las 
dimensiones organizativas y los resultados de los centros educativos, (Tesis 
doctoral). Universidad Nacional de Educación a Distancia, Madrid, España, se aplicó 
la investigación evaluativa utilizando el modelo lógico, la población está conformada 
por los docentes y personal no docente, los alumnos y los integrantes de los centros 
de la Fundación SAFA, la muestra fue la comunidad escolar de 26 centros educativos 
de Sevilla más la Dirección Central, los instrumentos y técnicas de recojo de 
información, así como los análisis de datos utilizados, el instrumento del que se valió 
fueron las encuestas de satisfacción, teniendo como conclusión que la elaboración de 
un Plan Anual de Objetivos (POA) que considera objetivos de mejora.  El mismo que 
se constituyen mediante retos dirigidos a los centros educativos, ya sea por ciclos 
académicos. Conclusión, según los resultados del análisis factorial, se evaluó la 
estructura interna y consistencia de su contenido, que se basa en un instrumento 
pertinente, valido y confiable, asimismo las puntuaciones que otorgan los profesores 
al SGC ISO en las instituciones educativas son notablemente efectivas, y sus ventajas 
prevalecen a sus dificultades, se han determinado modalidades de diferenciación en 
la implementación del SGC ISO en relación con la propuesta teórica. La forma de 
aplicación del programa para obtener los objetivos propuestos, los entornos 
pertinentes, recursos para su ejecución y las personas participantes, son de mucha 
relevancia para la eficacia de este. (p. 7,8-9, 126, 127). 
Cuervo, B. (2015), Evaluación de la calidad de la Educación de los Centros 
Educativos Públicos de Medellín: Dimensiones de Organización y Certificación, 
(Tesis doctoral). Universidad de Valencia, Valencia, España, el tipo de investigación 
fue cuantitativo correlacional, la población fueron los centros educativos públicos de 
Medellin – Colombia, la muestra aplicada es de tipo simple y aleatorio obteniendo 51 
centros, el instrumento que se analizó en esta investigación ha sido elaborada con el 
fin de responder por dos condiciones; condición 01: se ejecutó iniciando por la 
verificación de diversos encuestas empleados por el MEN y de la Secretaria de 
Educación de Medellín, además entrevistaron a individuos que participaron como 
informador para encaminar el instrumento, concluyendo que las muestras 
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ciertamente tiene relaciones entre las dimensiones estimadas y las otras dimensiones. 
Lo que indica que los centros certificados contemplan mayor percepción de la 
calidad del centro educativo respecto a los que no se encuentran certificados, esto 
considerando las diferentes áreas de gestión y, por lo tanto, en relación con los 
diversos roles que se desempeñan, teniendo como conclusión que efectivamente, por 
lo consiguiente se determina que los centros certificados poseen superior percepción 
de la calidad del centro educativo en referencia a los que no cuentan con certificados, 
esto considerando las diversas áreas de gestión. (p. 5, 50, 129, 376, 389). 
Cárdenas, C. y Higuera, D. (2016), Diseño de un sistema integrado de gestión 
basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa la Casa 
del ingeniero LCI, (Tesis doctoral). Escuela Colombiana de Ingeniería Julio 
Garavito, Bogotá, Colombia,  el estudio fue de tipo descriptiva cualitativa, muestra 
de estudio fueron los documentos de gestión de la empresa, cuya metodología de 
investigación fue la observación, encuestas y estudios de casos únicos, teniendo 
como conclusión que el reporte de correlación de las normas NTC - ISO 
207001:2013 y NTC - ISO 9001:2015, listado de verificación adaptable a la empresa 
y que la correlación nos facilitó determinar específicamente los requisitos 
fundamentales de la ISO, fundamentalmente la ISO 9001:2015, precisando los 
requerimientos frecuentes para que el sistema esté integrado (p. 13, 14, 53). 
García, C y Espinel, J. (2016), Diseño de un Sistema de Gestión de Calidad basado 
en los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 para el proyecto Curricular de 
Administración Ambiental de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas a 
fines de acreditación, (Tesis doctoral). Universidad Distrital Francisco José de 
Caldas, Bogotá, Colombia, con el objetivo de diseñar un SGC fundamentados en 
requisitos descritos en NTC-ISO 9001: 2015 orientado para el proyecto curricular de 
Administración Ambiental, se utilizó el tipo de investigación descriptiva documental, 
teniendo como muestra poblacional al Proyecto Curricular de Administración 
Ambiental, esta investigación tuvo como fuentes primarias de información las 
entrevistas y secundaria como archivos, tesis de investigación, análisis de 
información registrada que disponga. La casa del Ingeniero, como instrumento de 
recolección de información el autor efectuó el cuestionario de opinión a los 
estudiantes, concluyendo que el diseño del SGC, contribuye de manera efectiva al 
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proceso de acreditación para el proyecto curricular al ordenar los procedimientos y 
procesos que se efectúan en las tareas funcionales del proyecto, así mismo se 
identifica y describe a las personas que intervienen y poseen compromisos en las 
actividades manifiestas en el proyecto (p. 7, 56, 62). 
Texidor, S. (2015), Modelos de evaluación de la calidad de la Biblioteca 
Universitaria Argentina, (Tesis doctoral). Universidad de Salamanca, Salamanca, 
España, tomando como diseño de investigación la explicativa descriptiva no 
experimental, la muestra poblacional seleccionada fueron las bibliotecas 
universitarias con evaluación externa de la CONEAU y las bibliotecas con 
certificación ISO 9001, para el trabajo de campo se utilizaron dos técnicas: encuesta 
y entrevista, concluyendo que gestionar la calidad es una ocasión de mejora que debe 
enfrentar con optimismo pero sin utopías, siendo fundamental estar consiente que 
toda iniciativa que requiere mejorar necesita de un tiempo de planeación coherente y 
que la gestión de calidad, aplicada estratégicamente incide sustancialmente en 
mejorar el desempeño organizacional. (p. 44, 47, 379). 
Gonzales, E. (2014), Despliegue de la calidad en la gestión de los procesos 
sustantivos de instituciones de educación superior cubanas. (Tesis doctoral), 
Universidad Central Marta Abreu de las Villas, Santa Clara, Cuba, el tipo de 
investigación fue la experimental, se consideró como muestra poblacional a todas las 
IES de la región centro – oriental del país, las técnicas y métodos desarrolladas en la 
investigación fue la síntesis y el análisis, inducción – deducción, dinámica de grupos, 
entrevistas, cuestionarios, métodos estadísticos, análisis comparativos y de tendencia, 
conclusión: se comprobó que mejorar de manera sostenible la gestión de los 
procesos, debe desarrollar calidad al efectuar las tares que corresponden a la gestión 
de procesos con una perspectiva, proactiva y alineada a la satisfacción de los 
usuarios, facilitando la toma eficiente de decisiones y planificar las disimiles y 
complejas actividades y recursos que esta demanda en las IES Cubanas (p. 3, 3, 29). 
Porras, E. (2013), Implementación del SGC en las instituciones públicas de 
Educación Preescolar, básica y media del Municipio de Villavicencio. Estudio de 
casos múltiples, (Tesis doctoral). Universidad Nacional de Educación a Distancia, 
Madrid, España, tipo de investigación fue evaluativa, la muestra poblacional se 
determinó con el método aleatoria para los participantes indirectos y directos, las 
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técnicas e instrumentos fueron la encuesta, con el desarrollo de cuestionarios para 
alumnos, profesores y papás, evaluados con un análisis para la fiabilidad, juicio de 
especialistas y análisis factorial; concluyendo que la evaluación sobre los 
expedientes institucionales normados al MEN; la validación desplegada a los 
resultados generado por los docentes y administrativos de instituciones educativas, 
concluyendo que la implantación del SGC, se describen como componentes 
potenciadores: el asentamiento de las tareas de recuperación académica para los 
alumnos realizadas en los centros escolares, las jornadas, acatamiento de 
distribuciones académicas del profesor, el perfil profesional del docente, la 
confección de la guía de convivencia escolar y de todo los procesos relacionado a la 
parte administrativa gestionados por los contadores y pagadores, sumisos a 
inspección fiscal, los que alcanzaron elevadas puntuaciones en la autoevaluación de 
la instrucción educativa. (p. 30, 42, 480). 
De Barros, P. (2015), La gestión de la calidad como facilitador del proceso 
estratégico en las pequeñas y medianas empresas: Un estudio múltiple de casos en 
España y Brasil, (Tesis doctoral). Universidad de Valencia, Valencia, España, el tipo 
de investigación fue de estudios de casos, la elección para determinar la muestra 
poblacional se manejó el criterio no probabilístico obteniendo de 4 a 6 casos, como 
herramienta de recolección de información se hizo uso para esta investigación de 
encuestas mediante análisis factorial; concluyendo que la razón para aplicar la ISO 
9000 proporcionar beneficios y estimulaba más actividades de seguimiento, después 
de la certificación, en relación con los conceptos más amplios de TQM. Que pese a 
ser pequeñas empresas en un sector poco profesionalizado, en los tres casos de dicho 
sector las herramientas de calidad han contribuido a una mayor racionalización de los 
mismos y a una mayor profesionalización de la gestión, en manos del gerente-
emprendedor y se considera que se han de realizar esfuerzos para ampliar el 
conocimiento sobre el perfil emprendedor dentro de esta relación, de forma que 
podamos contribuir con mayor precisión en los resultados tanto el ámbito académico 
como al empresarial (p. 3, 309). 
Así mismo se consideró a nivel nacional los siguientes antecedentes, Espinoza, C. 
(2014), Desempeño docente y calidad educativa en las facultades de ingeniería del 
Perú, (Tesis doctoral). Universidad Nacional del Centro del Perú, Huancayo, Perú,  
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el tipo de investigación fue casual comparativo, poblacionalmente fue constituyo 95 
carreras profesionales correspondiente a ingeniería inscritas en la ANR, 
considerando universidades públicas, la técnica desarrollada fue de muestreo 
estratificado determinando 49 personas correspondientes a carreras profesionales de 
ingeniería, se aplicó la técnica de la observación indirecta mediante 2 encuestas, la 
primera para evaluar el desempeño docente y el segunda para evaluar la calidad 
educativa, concluyendo que las labores de las carreras de ingeniería no conducen ni 
aportan al progreso de la calidad del proceso educativo, estimando que los sistemas 
que gestionan la calidad no están siendo viabilizados por los profesores, por lo cual 
el capital organizacional debería desarrollarse con participación dinámica de los 
profesores, que son los que deben  esclarecer y documentar los procedimientos de los 
procesos académicos, administrativos, de investigación y proyección social; de tal 
forma que trabajen alineados a un SGC, detallando las dificultades y formulando 
innovación continua de los procesos académicos (p. 7, 61, 96). 
En el ámbito regional y local escasea de investigaciones que tengan afinidad a la 
propuesta de diseño. Entre las teorías que se consideraron y están relacionados al 
tema de investigación, son las que se describen a continuación: Juran (1998), 
conceptualiza la calidad del producto como el acomodamiento para la aplicación a la 
cual está dirigida, mientras que para Deming (1981), el desarrollo de la calidad reside 
en colaborar con la complacencia de las peticiones de los usuarios que coinciden con 
Ishikawa (1993) quien sostiene que es un sistema muy eficaz que integra 
desempeños constituyentes de progreso e incremento de calidad desarrollada por los 
diferentes grupos que integran una organización que generan bienes y servicios 
económicos compatibilizándose con la entera satisfacción del cliente, por otra parte 
Crosby (1979) indica que la calidad es el ajuste de las necesidades solicitadas por los 
clientes, y para Tenner y Detoro (1992, p.31), menciona que es una estrategia que 
brinda bienes y servicios que cumplan de forma íntegra a los clientes foráneos e 
internos, cumpliendo explícitamente sus perspectivas y finalmente la aplicación de la 
ISO 9000:2000 que determina a la calidad como el nivel  de cumplimiento de cada 
una de las características establecidos en los requisitos, según las definiciones 
mencionadas sobre calidad, orientan a la competencia de las peticiones de los 
usuarios debiendo plantear un conjunto significativo de estrategias, procesos y 
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procedimientos para cumplir con dicho objetivo, tomando importancia en los últimos 
años y que ha originado impacto en la mayoría de las organizaciones que requieren 
ser competitivas. 
La Real Academia Española (2001), define al SGC desagregando por cada palabra 
considerando que sistema refiere a un acumulado de componentes que relacionados 
ordenadamente entre si contribuye al cumplimiento de un objetivo. 
Rafael y Mateo (2009), define como una sucesión de tareas coordinadas que se 
ejecutan en un acumulado de elementos para cumplir con las exigencias de calidad 
que los clientes desean de los productos y servicios que se oferten, quiere indicar, 
controlar, planear y mejorar los elementos de una institución que intervienen para 
lograr los requerimientos del cliente y en el cumplimiento satisfactorio. Considera 
que, entre los elementos de un SGC, se encuentran la organización de la empresa 
(documentos de gestión), Planificación (estrategia), recursos, los procesos con sus 
respectivos procedimientos, de estas dos definiciones podemos aterrizar que un SGC 
son tareas empresariales, controladas y planificadas, que se desenvuelven en un 
acumulado de elementos para cumplir la calidad (Rafael y Mateo, p. 27). 
Compendio de normas ICONTEC, 2009, menciona que antes de debatir sobres las 
normas y modelos de gestión de la calidad, debemos empezar indicando la 
divergencia de la modelo (Norma ISO:9000) con respecto al modelo de calidad 
excelencia (Deming, Baldrige, EFQM, otros) considerando su ámbito de desarrollo, 
diciendo que la familia normas ISO 9000, provee lineamientos para considerar en la 
implementación de sistemas que gestionen la calidad y alineación conducentes a 
mejorar el desempeño; la evolución obtenida por los diversos sistemas de calidad 
establece el acatamiento de los mencionados requisitos y por otro lado el modelo de 
excelencia está integrada por criterios que efectúan evaluación comparativa respecto 
al  desempeño organizacional y se pueden aplicar de forma global a toda las tareas y 
así mismo a los grupos de interés, los lineamientos de evaluación de los modelos de 
excelencia suministran la plataforma para que una empresa o institución logre cotejar 
su desempeño con diversas organizaciones, esto ha conducido a obtener los premios 
de excelencia de la calidad (p. 9). 
Rodríguez (2008), manifestó que entre la gran lista existente de modelos que 
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gestionan la calidad, debo resaltar en primera instancia que existen diversos modelos 
como el denominado Deming construido en 1951 en el país de Japón, basado en los 
principios de gestión establecidos por Edwards Deming, a posteriori en Estados 
Unidos en 1987 se creó el Modelo Malcolm Baldrige, para en seguida desarrollar en 
esta tendencia el Modelo Europeo de Excelencia EFQM en el año 1992 (p. 1). 
Los citados enfoques referente a excelencia es preciso incorporar el Sistema de 
Aseguramiento y Certificación Internacional de la Calidad ISO, organizado además 
como modelo de gestión encaminado en dirección a la calidad total considerando la 
implementación de las normativas ISO-9001 versión 2015, como se puede observar 
en lo descrito líneas arriba, la necesidad de llegar a un nivel de excelencia en la 
calidad ha ido estableciendo normas y modelos cada una de ellas con base de la 
anterior que hasta la actualidad se siguen mejorando. 
El modelo que gestiona la calidad es el esfuerzo combinado tanto la gerencia de alto 
nivel como de los empleados de una organización para formular estrategias y 
políticas eficaces conducentes a entregar productos o servicios de óptima calidad que 
no solo cumplen, sino que también superan la satisfacción de los clientes o usuarios, 
gestionar la calidad total contribuye a que los empleados se centren en la calidad de 
la cantidad y se esfuerzan por distinguirse en la labor que realizan. Según la gestión 
de calidad total, las reacciones de los clientes y las expectativas son más 
fundamentales cuando formula e implementa nuevas estrategias para brindar 
productos superiores a los competidores y en conclusión alcanzar mayores ingresos y 
beneficios para la organización. 
En este sentido con la puesta en una institución de un modelo que permita gestionar 
la calidad, fundamentado rigurosamente en las normas ISO 9001 para optimizar 
procesos y procedimientos institucionales internos, y porque se concibe como una 
herramienta competitiva en el mercado, permitiendo que se ajuste a los lineamientos 
y exigencias del modelo de licenciamiento para las universidades y al modelo de 
acreditación para las escuelas profesionales. 
El modelo japonés – Premio Deming, este premio fue creado en 1951, en Japón por 
el JUSE (Japanese Union of Scientits and Enginners) en memoria a William Edwards 
Deming, con el objetivo de convertirse en un instrumento de mejora e innovación en 
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la gestión de empresas en Japón y evidenciar que mediante la ejecución de la 
inspección de calidad de la organización se puede obtener excelentes respuestas. Este 
modelo se fundamenta en el análisis estadístico de la calidad, mejora continua y las 
opiniones de Deming en sus cuatro puntos, en las siete enfermedades mortíferas que 
afectan a la gerencia y los obstáculos que se deben enfrentar en el proceso de mejora. 
Es un premio anual que posee varias categorías 24 de premiación a las que pueden 
optar las diferentes empresas, considerando las particularidades de las mismas. Sin 
embargo, las organizaciones que desean candidatearse al Premio Deming deben 
realizar el diagnostico TQM por el comité 25 del premio Deming 1 (un) año antes del 
año de la aplicación (JUSE, 2104b:1). 
Este modelo contribuye al solicitante comprender su contexto presente, definan sus 
temas y objetivos, mejoren y se conviertan a sí mismos en toda la organización. No 
solo los resultados obtenidos y los procesos utilizados, sino también la eficacia 
esperada en el futuro. Con capacidad de identificar y abordar estas cuestiones por lo 
que este proceso permite desarrollar metodologías de calidad. El Premio Deming 
pretende ser utilizado como herramienta para transformar y mejorar su gestión 
empresarial. 
Dalkir (2011), Manifiesto, en 1992 fue introducido el modelo de excelencia europeo 
(EFQM), estableciéndose como modelo base en diversas organizaciones europeas 
porque no solo sienta los lineamientos para los Quality Award sino también se aplica 
como modelo de sistema para gestionar la calidad, incorporado a disciplina 
significativa a nivel organizacional: la autovaloración. Obteniendo la derivación del 
Premio Iberoamericano a la calidad.   
El modelo EFQM, describe a la gestión de la calidad de forma completa englobando 
la actualidad, todas las formas mediante las cuales las organizaciones complacen los 
requerimientos y expectaciones de los usuarios, colaboradores, entidades financieras 
involucradas y de todos los integrantes de la sociedad. El incremento de 
competitividad, disminución de costos, y aumento del nivel de satisfacción de las 
partes implicadas son efectos beneficiosos que es producido por la gestión de la 
calidad. Quiere indicar que este modelo está enmarcado en los principios de la 
calidad total.   
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La EFQM usa 09 criterios, las cuales tienen relación de sub criterios con su 
puntuación correspondiente. Cinco de ellos son agrupados con la designación de 
facilitadores o agentes y cuatro como resultados (p. 92).  
La mayoría de organizaciones de los sectores tanto público y privado, están 
obligadas a enfrentar los nuevos desafíos. La presión progresiva de lidiar en un 
escenario globalizado considerando la escasez de peculios simboliza que deben 
laborar en equipo para certificar el bienestar futuro y de sus generaciones. Este 
Modelo de EFQM suministra un cuadro que promueve la cooperación, la 
colaboración y la innovación que requerimos para certificar el logro de este objetivo. 
Lizarzaburu (2015) define, la Organización Internacional para la Estandarización 
elaboró la Norma ISO:9001 en ella se describen los requisitos para SGC, los puedes 
ser aplicadas por las instituciones en sus procesos interno y lograr su certificación, 
sin considerar si el producto o servicio es ofrecido por una entidades públicas o 
privadas, sin importar su tamaño, UNE-EN ISO 9001:2008, publicada en 1987 fue la 
primer conjunto de normativas ISO 9000, siendo la versión 1994 que tuvo mayor 
difusión, con ella dio lugar a la internacionalización de normas y de los sistemas que 
gestionan la calidad, en un principio se concentró en los sectores industriales y  
subsiguientemente, en paralelo al deslizamiento de la economía mundial en dirección 
al sector de los servicios, extendiéndose a este último, la versión ISO 9001:2015 
agrego como novedades principales un cambio de orientación, extendiendo el logro 
de requerimientos para la complacencia del usuario. Basándose en un enfoque 
estable centrada en el ciclo productivo a continua mejora de una organización 
utilizando la gestión por procesos Báguena (P.39).    
Lizarzaburu (2015), sobre el estirpe de las normativas ISO describe, la NTC ISO 
9001:2015 sobre Sistema de Gestión de Calidad está escoltada por un conjunto de 
normativas las mismas que contribuyen a entender y complementar rápidamente 
como se planifica, implementa y desarrolla un SGC, conocida como familia de 
normas, que según Marín (2007) es un vocabulario, elementos del SGC, 
fundamentos, requisitos, fabricación, instalación, calidad en diseño, servicio post 
venta, venta, lineamientos para la mejora del desempeño, ISO 9004 menciona a la 
eficacia y la eficiencia de un SGC, ISO 14000 SG Ambiental de las Organizaciones, 
ISO 19011 que se refiere a lineamientos de auditoria a los sistemas de gestión de 
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calidad y/o ambiental (p.41).  Implementando los 10 capítulos que plantea la norma, 
se puede lograr en su totalidad con las exigencias del cliente, de esa manera lograr 
una mayor ventaja competitiva, así mismo se puede obtener las bondades de la NTC 
ISO 9001:2015. 
Dearing (2007) en su artículo manifiesta, los beneficios de NTC ISO 9001, indica 
que la norma procura un orden rígido interno del sistema en la que se desarrolla, 
también garantiza a las compañías contar con el talento de los colaboradores, 
edificaciones, equipamientos, servicios que atiendan adecuadamente a los 
requerimientos de los clientes, permitiendo la corrección y prevención de problemas 
de forma oportuna. (P. 23-27).  
Según, Yáñez (2008), citado por Lizarzaburu (2016) en el artículo Sistema de 
Gestión de Calidad fundamentada en la norma ISO 9001 plantea estas ayudas:  i) 
Calidad de servicios que brinda se encuentran en constante mejora continua; ii) Los 
usuarios son atendidos de forma amable y oportuna; iii) Los procesos se desarrollan 
de manera transparente; iv) Sus objetivos planteados aseguran el cumplimiento; v) 
Sus procesos e interacciones generan reconocimiento por su importancia; vi) 
Eficiencia e incremento de la productividad; vii) Genera mejoría en la comunicación 
interna y externa; viii) Incremento de las oportunidades de las ventas y una ventaja 
competitiva. (p.46). 
Los beneficios que describen los autores evidencian la importancia de implementar 
SGC que este desarrollado en el marco de la norma ISO 9001, insertando a la 
organización a las exigencias de los mercados globales y competitivos; la versión 
2015 fue publicada el 23/09/2015, trayendo cambios importantes, consolidándose en 
la siguiente estructura: 1: Alcance, 2: Referencias normativas, 3: Términos y 
definiciones, 4: Contexto de la Organización, 5: Liderazgo, 6: Planificación, 7: 
Soporte, 8: Operaciones, 9: Evaluación del desempeño y 10: Mejora (CERT, 2015). 
Esta distribución es de alto nivel, que otorga un orden lógico de requerimientos para 
la implementar los sistemas de gestión, y plantea un contenido común para requisitos 
muy estables de estos, como es la documentación, las operaciones para corregir, los 
controles internas (auditorías) y finalmente la exploración por la dirección, entre 
otros, además que busca certificar procesos y generar procedimientos de mejora 
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continua por lo que se ajusta a las exigencias actuales por parte del SINEACE y 
SUNEDU a las Universidades Peruanas, con respecto al licenciamiento de 
instituciones universitarias y de acreditación de carreras profesionales 
respectivamente. 
Los procesos administrativos, son mecanismos que dentro de las organizaciones se 
desenvuelven para lograr el cumplimiento de los retos planteados y compensar las 
exigencias productivas y sociales. Si los directivos de una organización ejecutan 
adecuadamente su labor por medio de una eficaz y eficiente gestión, tiene mayor 
posibilidad que la institución cumpla sus metas; en ese sentido, podemos precisar que 
se puede examinar las acciones de los gerentes o administradores en relación al 
porcentaje de cumplimiento con la gestión de los procesos administrativos (Hurtado, 
P47).  
Gestionar los procesos compone uno de las pilastras de la calidad en la gestión, 
referenciado por múltiples autores, tales como Harrington (1993), Galgano (1993), 
Zaratiegui (1999), Amozarrain (2000), Riley (2001), Fernández (2003), Nogueira 
Rivera et al. (2004), Gryna et al. (2007), Hernández (2010) y Comas (2013). 
Definitivamente el proceso administrativo es primordial para conseguir calidad y 
victorias sobre los objetivos de la institución, considerando según los autores que 
para adquirir la excelencia para ofertar servicios y productos dirigido a los 
clientes/usuarios se debe establecer estándares de alta calidad.  
Horruitiner (2008) sobre la calidad en la gestión de proceso universitarios afirma que 
se puede hablar de excelencia académica en Cuba cuando se alcancen los factores 
siguientes: la completa correspondencia entre la política educacional del país y 
proyecciones estratégicas de las IE; la cercana vinculación entre las IE y la sociedad, 
plasmado en sólidos enlaces de colaboración entre las universidades y las entidades 
laborales, las instituciones culturales y las organizaciones que representan la 
sociedad (p.27). 
Asociado a lo antes expuesto, se puede añadir que la calidad debe ir más allá; es 
responsable de que el resto de los procesos que no añaden valor directamente para el 
cliente/usuario, incorporen, tanto “el discurso” como las prácticas de la calidad, 
como ocurre con los procesos estratégicos y los de apoyo (Cidad Maestro, 2004; 
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Hanft et al., 2007). Al respecto se coincide con Ishikawa (1988) al afirmar que: “en 
su interpretación más amplia, calidad quiere decir calidad del servicio, del trabajo, 
del proceso, de la información, de las personas y del sistema”. 
Según Benavides y Quintana (2009), citados por Gonzáles (2015), los orientes para 
la calidad en la gestión que registra la NC ISO 9001:2008 son dos: el normalizado, 
incorporado al logro de estándares internacionales y su certificación, y excelencia; no 
obstante, se admite un tercer enfoque concerniente con la filosofía que acoge la 
organización respecto a la calidad, comúnmente relacionada a una de las filosofías de 
los denominados “gurús” de la calidad o a una propia de la organización. Estos 
orientes se basan en principios frecuentes añadiendo principios afines que están 
dirigidos hacia la excelencia de la organización, habitualmente concernidos con la 
responsabilidad social, la innovación y el aprendizaje organizacional (p, 215).  
“La capacitación y formación continua reside en facilitar al personal nuevo o actual, 
las destrezas necesarias para contribuir al desempeño de sus funciones. Es una 
secuencia de instrucción de aptitudes elementales que requieren los novicios 
trabajadores para desarrollar la labor delegada”, (DESSLER, Gary. administración de 
personal. Octava edición. México: Pearson Educación, 2001. p.249). Chiavenato, 
(Idalberto. Gestión del Talento Humano. El Nuevo Papel del Recurso Humano en las 
Organizaciones. Primera edición. México: Mac Graw Hill, 2002), define, existen 
diferentes significados para la definición de preparación o capacitación.  Previamente 
ciertos especialistas en recursos humanos pensaban que la preparación es un 
mecanismo que entrena a las personas para asumir un cargo y desenvolver la 
potencia laboral de la organización con sus funciones asignadas. Últimamente, se 
extendió la definición al interpretar la preparación como medio para incrementar el 
desempeño en el cargo.  
Casi de forma continua la preparación se ha interpretado como el proceso para que 
las personas se alisten para rendir de forma excelente en las labores concretas del 
cargo que tendrá. Hoy en día es considerado un mecanismo para desarrollar 
habilidades que permitan a las personas tener mejores rendimientos, innovadoras y 
creativos, contribuir mejor a los objetivos de la organización y ser cada vez más 
importantes. Siendo una bandeja contenida de beneficios que facilita a los individuos 
aportar de forma efectiva obteniendo resultados positivos para el negocio. También 
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siendo eficaz al momento de adicionar valoración a las personas, organización y 
clientes. Prepararse fortifica el patrimonio humano institucional y es comprometido 
del capital intelectual de las mismas (p. 305).   
 
Ministerio de Educación, 2012, menciona que en el país se requieren que los 
docentes se resitúen en los cambios que vienen generándose, el ejercicio del docente 
ha estado sometido al modelo que promovía una correlación acrítica con el 
conocimiento, mitigando una actitud y una ideología dogmáticos. Los nuevos actores 
que aparecen, la estimación de la diversidad, el valor generado de los derechos a los 
humanos y la aplicación de la democracia, la educación como derecho, el apuro de 
fundar sociedades más imparciales han provocado fenómenos de intercambio y 
convivencia cultural, y han generado así peticiones de aprendizaje sobre culturas y 
lenguas diversas. En este contexto, así mismo se han generado permutas en el 
conocimiento humano y en las tecnologías que han conducido los procesos de 
producción del saber, que han impactado en el proceso pedagógico, permitiendo ser 
enriquecida e interpelada. En efecto, la sociedad actual solicita a los educadores 
continuamente prepararse a las generaciones futuras para afrontar de manera 
adecuada a los diferentes desafíos propuestas por la nueva sociedad, exigiendo 
permanente capacitación (p. 12) 
La UNSM-T, institución del estado peruano que brinda educación superior, teniendo 
por Misión “Formar profesionales competitivos e innovadores en favor de los 
estudiantes universitarios basados en la investigación científica, tecnológica y 
humanística, comprometida en la mejora continua de la calidad y la responsabilidad 
social”. Los Objetivos Estratégicos Institucionales (OEI), constituyen la descripción 
del propósito a ser alcanzado en la población universitaria y en el ambiente en que 
estos se desenvuelven, medidos a través de indicadores y sus respectivas metas, 
establecidas de acuerdo con el periodo del Plan Estratégico, para el presente PEI 
2017 - 2019 se consideraron cuatro (04) objetivos estratégicos, siendo estos los 
siguientes: i) OEI 1: Mejora la formación académica de los alumnos universitarios; 
ii) OEI 2: Desarrollar la investigación formativa, científica, tecnológica y 
humanística en la comunidad académica; iii) OEI 3: Fomentar la responsabilidad 
social en la comunidad universitaria; iv) OEI 4: Fortalecer la gestión institucional en 
la universidad. 
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(Plan Estratégico, 2015), aplica un modelo de gestión institucional, basado en 
enfoque de resultados y el progreso permanente de sus procesos, mediante el 
desarrollo de procesos de planeamiento, organización, dirección y inspección de la 
gestión, en busca de mejorar continuamente la gestión y optimizar la utilización de 
sus recursos.  
Los Departamento Académico de la UNSM-T, categorizan a los docentes que 
desempeñan disciplinas semejantes y que componen organizativamente a una 
Facultad, prestando apoyo a las Facultades según sus necesidades, denominados 
Departamentos Académicos estos están conformados por 08 docentes ordinarios 
como mínimo, 02 mínimo serán de la categoría principal. Los Departamentos tienen 
un director elegido por sus miembros que la integran. 
Reglamento General de la Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto (2017), 
describe, lo siguiente son facultades y deberes de los directores de cada 
Departamento Académico: i) Dar cumplimiento a los ítems reglamentarios de la 
UNSM-T, los acuerdos del Departamentos, Consejo de Facultad y Consejo 
Universitario; ii) Citar y dirigir las diversas cesiones del Departamento; iii) 
Confeccionar un Plan de Actividades para el año del Departamento Académico, el 
cual deberá concordar con el Plan Operativo de la Facultad y finalmente aprobado en 
reunión de docentes; iv) Elaborar la distribución de carga académica docente en 
coordinación con las áreas académicas; v) Realizar coordinaciones con los docentes 
integrantes del Departamento, para la elaboración, valoración y aprobación de los 
contenidos de los sílabos de los diferentes cursos a solicitud de las Escuelas 
Profesionales; vi) Elevar al Consejo de Facultad la propuesta del número de plazas 
para nombramiento, ratificación, ascenso, cese y contratación de docentes, 
previamente acordado por el Departamento Académico; vii) Remitir al Consejo de 
Facultad plan de capacitación, el rol vacacional, las pasantías, licencia sin goce de 
haber, año sabático, de sus docentes; viii) Dar a conocer a la Facultad la 
reincorporación del personal que usado los diversos tipos de licencias, comisión de 
servicios, etc.; ix) Plantear para su consentimiento, la designación de docentes 
extraordinarios previa evaluación; x) Permanentemente evaluar a los docentes a su 
cargo considerando al plan de trabajo individual y coordinar las modificaciones 
requeridas para la buena marcha administrativa y académica fundamentado, entre 
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otras, los cuestionarios estudiantiles y reportar por semestre al Consejo de Facultad; 
xi) Monitorear y verificar el proceso de enseñanza de los cursos y el progreso del 
plan de investigación, extensión cultural universitaria y la realización de proyección 
social que le concierne a la función docente; xii) Calificar al personal administrativo 
asignado al Departamento y conservar la disciplina de su personal asignado; xiii) 
Diseñar los planes de actividades alineados a los estándares de calidad con 
cooperación de los docentes. (p. 58, 59, 60). 
Los Docentes ordinarios son aquellos profesionales que forman parte de la docencia 
a través de un concurso público de mérito y examen de capacidad docente en 
condición de nombrados, y por tal motivo gozan de permanencia laboral alineado a 
la ley, las categorías siguientes (Art. 311 del RG, Concordancia Art. 132° del 
Estatuto y Art. 80° numeral 80.1 Ley N° 30220): Los docentes ordinarios están 
categorizados en Principales, Asociados y Auxiliares. La Evaluación, ratificación o 
separación y promoción docente son procesos permanentes y obligatorios, teniendo 
como objetivo emplear estrategias para mejorar continuamente. Los procesos, 
herramientas y técnicas de evaluación docente, serán establecidos dentro del 
Reglamento correspondiente aprobado. Es responsabilidad de las diferentes 
autoridades de la Universidad y de las Escuelas, hacer cumplir dicha evaluación. 
La responsabilidad de las Facultades, es evaluar permanente a sus profesores 
adjuntos a través del director del Departamento Académico. (Artículo 331° RG). El 
trámite de ratificación, separación y promoción de docentes ordinarios de la UNSM-
T, será conducida por una Comisión Evaluadora elegida por el Consejo 
Universitario, entre los Docentes Principales ratificados respetando la precedencia. 
Por excepción pueden conformar dicha comisión docentes de otras Universidades 
Públicas. (Artículo 332° RG). 
El trámite de ratificación, separación y promoción de docentes ordinarios de la 
UNSM-T, será llevada a cabo mediante una evaluación de méritos académicos, que 
incluyen la producción científica, tecnológica, extensión cultural, proyección social 
universitaria, capacitación y educación continua, el cual estará normado por su 
respectivo Reglamento. (Artículo 333° RG). Los docentes no ratificados serán 
separados de la docencia de conformidad con el artículo 84ºde la ley Universitaria Nº 
30220 (Artículo 334º RG). 
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Reglamento General de la UNSM-T (2017), describe, entre los derechos de los 
docentes, se menciona el solicitar licencia sin gozo de remuneración según los casos 
siguientes: i) Por razones particulares, máximo noventa días calendarios dentro del 
año presupuestal; ii) Por capacitación no oficializada, hasta por un año, iii) Por 
comisiones efectuadas en diferentes entidades o universidades a nivel nacional o 
internacional, de acuerdo con los requerimientos. (Artículo 342° RG). Los docentes 
de la UNSM-T, que tienen permiso para efectuar estudios de posgrado, están 
comprometidos al terminar sus estudios, a mostrar el Diploma respectivo y a 
devolver como mínimo el doble de tiempo de la licencia autorizada. Los docentes 
que no finalizan sus estudios están obligados a rembolsar las remuneraciones y 
demás beneficios de Ley percibidos durante el tiempo de licencia por capacitación 
sin perjuicio de la responsabilidad administrativa disciplinaria. 
La capacitación conducente a Maestro o Doctor debe realizarse en la cátedra o área 
que enseña. (Artículo 344° RG), Reglamento General de la UNSM-T (2017), 
describe: 
Responsabilidad docente: i) Cumplir y hacer respetar el estado social, constitucional 
de derecho y democrático; ii) Efectuar la labor docente con rigor académica, 
acatando a las diferentes lineamientos que abarca su desarrollo, iii) Innovar a través 
de la investigación generando conocimiento; iv) De forma permanente perfeccionar 
los conocimientos que imparte en aula y su capacidad como docente y efectuar tarea 
intelectual creativa; v) Orientar a los alumnos en el desarrollo profesional y 
académico brindando tutoría y consultoría; vi) Dar a la comunidad universitaria y 
entes externos consultoría especializada en horarios preestablecidos; vii) Contribuir 
en el mejoramiento de los programas educativos en los que se labora; viii) Realizar 
reportes de las actividades académicas y/o administrativas de forma semestral, y 
cuando es solicitado por alguna dependencia; ix) Cumplir y dar cumplimiento a los 
reglamentos que norma la UNSM-T; x) Asesorar a los alumnos en sus tareas de 
investigación de Bachiller y Tesis para Título Profesional sin considerar cobro por 
que son inherente a su labor docente; xi) Aquellos profesores de dedicación 
exclusiva y tiempo completo deben permanecer en la UNSM-T en las horas 
señalados en su plan de trabajo individual. 
Están obligados a desarrollar actividades de Tutoría y Consejería Estudiantil y todo 
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lo relacionado con la gestión académica y las tareas administrativas de la Facultad a 
la que pertenece todo el docente ordinario y contratado (p. 80, 81, 82). 
(Asamblea-Universitaria-UNSM, 2016) UNSM-T describe, Procesos 
Administrativos de las Facultades de la UNSM-T 
Para mejorar el logro de sus funciones, la Facultad implementa delegaciones 
permanentes de asesoramiento, integradas mínimamente de 2 docentes y 1 estudiante 
que se encuentren dentro de tercio superior, normada por el reglamento interno 
admitido por el Consejo de Facultad.  
Se lista las comisiones permanentes de asesoramiento: i) Registro Académico, 
Grados y Títulos; ii) Evaluación Curricular; iii) Horario y Matrícula; iv) Tutoría y 
Consejería; v) Planificación y Presupuesto; vi) Responsabilidad Social, Capacitación 
y Formación Continua; vii) Producción de Bienes y Servicios; viii) Autoevaluación y 
Acreditación (p. 7). 
La formulación del problema general se determinó planteando la interrogante ¿De 
qué forma un Diseño de Sistemas de Gestión de la Calidad basado en ISO 
9001:2015, mejorará los procesos de capacitación y formación continua de la 
UNSM-T?, y las especificas en las siguientes interrogantes: i) ¿Cuáles son los 
procesos de capacitación y formación continua de la Universidad Nacional de San 
Martín – Tarapoto?; ii) ¿Cuál es el nivel de implementación del Sistema de Gestión 
de la Calidad en la UNSM-T?; iii) ¿Cuál es la validez del diseño del Diseño de 
Gestión de la Calidad basada en ISO 9001:2015, mejorará los procesos de 
capacitación y formación continua de la UNSM-T? 
La justificación del estudio se determinó considerando el aspecto de conveniencia 
porque el estudio contribuye con la gestión eficiente para confeccionar un Sistema 
que gestione la Calidad en base a la normativa ISO 9001, cumpliendo lineamientos, 
contribuyendo a orientar y ordenar procesos y procedimientos que aparecen a medida 
que se desarrolla la prestación de servicio en educación superior y sus actividades 
administrativas; aspecto de relevancia social porque en este caso particular abarcaría a 
la Comunidad Universitaria en general, comenzando por los principales beneficiarios 
que serían alumnos de la Universidad, quienes contarán con docentes que tenga 
mayor capacitación en cursos y/o talleres que se verán reflejados en la calidad del 
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servicio del proceso enseñanza-aprendizaje, y finalmente tener profesionales capaces 
frente a la sociedad; aspecto de implicancias prácticas porque la investigación 
ayudará a tener los conocimientos sobre el procedimiento requerido en la 
implementación de un SGC alineado a la Norma ISO 9001:2015 con el fin de 
optimizar los procesos administrativos de la UNSM-T que hasta la fecha no cuenta; 
aspecto de valor teórico porque dicha investigación servirá de ejemplo en otras área o 
procesos que aún no cuentan con un SGC para reorganizar sus procesos con base en 
una norma que cuenta con varios estándares de calidad que en la actualidad se está 
exigiendo como requisito para obtener la licencia para la universidad y así mismo 
para la acreditación de programas estudios, y que muchas instituciones lo están 
aplicando de forma exitosa, además, considerando que existe poca información al 
respecto en nuestro País y mucho menos en el Departamento de San Martín; y 
aspecto de utilidad metodológica porque aporta de manera sustantiva a la alternativa 
del diseño para implementar un SGC el cual es un instrumento que ayuda a mejorar 
los procesos administrativos de manera continua, generando satisfacción y confianza 
en los usuarios, los trabajadores administrativos, las autoridades, los estudiantes, los 
docentes y la sociedad en general. 
La investigación tiene por objetivo general el de Diseñar un Sistema de Gestión de 
Calidad basado en ISO 9001:2015, para mejorar los procesos de capacitación y 
formación continua de la Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto y como 
objetivos específicos los siguientes: i) Identificar y describir los procesos de 
capacitación y formación continua que gestiona la UNSM-T; ii) Conocer el estado 
actual del SGC de los procesos de capacitación y formación continua implementado 
por la UNSM-T; iii) Validar el diseño del Sistema de Gestión de la Calidad basado en 
ISO 9001:2015, que mejorará los procesos de capacitación y formación continua de la 
UNSM-T. Para la presente investigación se planteó la hipótesis que Hi: Si aplicamos 
un diseño de SGC basado en ISO 9001:2015, entonces se mejora los procesos de 










2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
Siendo carácter descriptivo y propositiva ya que según (Sampieri et al., 2014) 
en este tipo de estudios se especifican las dimensiones, propiedades, 
tendencias, características o indicadores importantes de cualquier fenómeno 
que se ha analizado.   
Descriptiva: Detallando las operaciones, tácticas y estrategias de realización 
para un SGC cimentado en la ISO 9001:2015.  
Propositiva: Por elaborar un diseño de un SGC para optimar los procesos 
administrativos de capacitación y formación continua de la UNSM-T. 
Diseño de Investigación:  




Dónde   : 
Rx   : Diagnóstico de la realidad procesos administrativos de capacitación  
            y formación continua de la UNSM-T. 
Tx  : Estudios teóricos Norma ISO 9001:2015 
Pv : Propuesta validada Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad 
basado en ISO 9001:2015, para mejorar los procesos 
administrativos de capacitación y formación continua de la UNSM-
T 
2.2. Variables, operacionalización 
Variable 1: Procesos administrativos de capacitación y formación continua  


















































Es el instrumento 
empleado en las 
organizaciones para 






que ayudan en 
la organización 
de los procesos 
de capacitación 
y formación 







Nivel de Alcance 
Tipos de Formación 
Tipo Formación 
Plan de Capacitación Nivel aceptación del Plan de 
capacitación 
Financiamiento 







Calidad del Proceso 
Modelo de Acreditación Nivel de influencia del Modelo 
acreditación 
Modelo de Licenciamiento Nivel de influencia del Modelo 
licenciamiento 
Estrategias de capacitación Calidad de las estrategias de 
capacitación 
Convenios estratégicos Calidad de Convenios 
estratégicos 
Ejecución del 





Nivel de la Temática 
Metodología 
Calidad de la Metodología 
Medios y materiales 
Calidad de medios y materiales 
didácticos Didácticos 
Tiempo 
Calidad del Tiempo Empleado 
Docentes Calidad de conocimientos de los 
docentes 
Evaluación del 




Estándares de acreditación Nivel de Influencia de los 
estándares de acreditación 






Nivel de Capacidades 
procedimentales 
  
Capacidades actitudinales Nivel de Capacidades 
actitudinales 
  
Aceptación del Programa de 
capacitación 
















Definido como un 
conjunto de 










en la ISO 
9001: 2015, 











Nivel de comprensión  de términos y 
definiciones 
Contexto de la  
institución 
Comprensión de la  
institución y su 
contexto 
Nivel de análisis del contexto 
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esbozo y 
evaluación de un 
sistema de gestión 














continua de la 
UNSM-T 
Comprensión de las 
necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas 
Nivel de comprensión  de 
necesidades y expectativas 
Sistema de gestión de 
la calidad y sus 
procesos 




Nivel de liderazgo y compromiso 
Enfoque Usuario Calidad de Servicio 
Política Calidad de las políticas 
Roles, 
responsabilidades y 
autoridades en la  
institución 




abordar riesgos y 
oportunidades 
Calidad de la metodología para 
valorar los riesgos 




Nivel de planificación 
Apoyo 
Apoyo Nivel de apoyo de la Institución 
Competencia Nivel de competencia 
Toma de decisión Nivel de contribución 
Comunicación Nivel de comunicación 
Información 
Documentada 






Nivel de Planificación y Control 
Requisitos para los 
productos y servicios 
Calidad de los planes y acciones de 
contingencia 
Diseño y desarrollo 
de los productos y 
servicios 





medición, análisis y 
evaluación 
Nivel de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación 
Auditoria interna Calidad de aplicación de auditorias 
Revisión por la 
dirección 
Nivel de revisión por la dirección 
Mejora 
Mejora 
Nivel de aplicación de mejora 
continua 
No conformidad y 
acción correctiva 
Nivel de reacción para correcciones 
 
2.3. Población, muestra y muestreo 
Población: Esta categoriza en 2: 
Responsables de la conducción del proceso: Rector, Vicerrectores, Decanos, 
Directores de Departamento Académico, Responsables de las comisiones de 
capacitación y formación continua de las facultades teniendo 33 individuos en 
total.  
Docentes beneficiarios: Se ha considerado a todos los docentes ordinarios 
(Nombrados) que hacen un total de 311 personas consignadas en planillas del 




Para determinar la muestra de responsables del proceso, empleamos el 
muestreo de población total, por la finita población que se cuenta.  
Para determinar a la muestra de docentes ordinarios se utilizó el muestreo 
aleatorio simple, calculándolo con la siguiente formula: 









n: 73.37 -> ajustamos a 75 personas 
z:  1.96; nivel de confianza al 95% 
p:  0,5; proporción con la particularidad deseada. 
q:  0,5; proporción sin la particularidad deseada. 
e:  0,1; error permisible.   
N: 311; tamaño de la población  
La cantidad resultante de la muestra es de 75 personas. 
Muestreo:  
Para seleccionar a los individuos que conformaron la muestra, el proceso de 
muestreo utilizado fue mediante muestreo aleatorio simple. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 




Como instrumentos la guía de análisis de documentos y el Cuestionario 










Para calcular la validez del instrumento se manejó el juicio de expertos siendo 
pragmática y generalizada que demanda descifrar y emplear los datos 
resultantes de forma congruente, eficientemente y con la severidad que la 
metodológica y la exigencia estadística, con fines de conseguir que la 
estimación fundamentada en los datos adquirida del ensayo consiga manejarse 
con las intenciones esbozada para su aplicación (Escobar, Cuervo, 2008), el 
cálculo del nivel de validez de los dos instrumentos empleamos la normativa 
vigente de la UCV incluyendo a cinco jueces, quienes valoraron mediante diez 
razones representados en indicadores y a cinco niveles, siendo los expertos 
alineados con el tema de investigación y del doctorado los siguientes 
profesionales: 
a. Dr. Juan Juárez Díaz, Doctor en Administración  
b. Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado, Doctora en Gestión Pública 
c. Dra. Evangelina Ampuero Fernández, Doctora en Gestión Universitaria 
d. Dra. Alicia Bartra Reátegui, Doctora en Gestión Universitaria 
e. Dr. Lionel Bardales del Águila, Doctor en Gestión Universitaria 
Se evaluaron los criterios de claridad, objetividad, actualidad, organización, 
suficiencia, internacionalidad, consistencia, coherencia, metodología, 
pertinencia y valoración, teniendo como resultado para el instrumento 01 
Tabla 1 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas Instrumentos Fuentes o informantes 
Análisis de 
documento 







Autoridades y responsables del 
proceso 
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“Encuesta sobre la situación actual del proceso de gestión de la capacitación y 
formación continua de la UNSM-T” una calificación promedio de 4.76, siendo 
el menor criterio Claridad con 4.4 y el mayor criterio Pertinencia con 4.8. 
En el caso del instrumento 02 Resumen “Cuestionario sobre el sistema de 
gestión de la calidad del proceso de capacitación y formación continua de la 
UNSM-T”, se obtuvo un promedio de 4.8, siendo el menor criterio Metrología 
con 4.4 y teniendo mayores promedios en 6 criterios con 4.8 
Confiabilidad 
Para estimar este grado se desarrolló mediante el análisis de consistencia 
interna empleando el procedimiento del Coeficiente Alfa de Cronbach utilizado 
con fines de valorar las correlaciones de las variables y determinar el grado la 
confiabilidad o la uniformidad de interrogantes desarrolladas con opciones 
dicotómicas y también policotómicas (Escala de Likert) (Quero, 2008). 
Para el instrumento Nº 01 integrados por 20 ítems, el índice de fiabilidad para 
la escala muestra un nivel aceptable con un alfa global = 0.93 y para el 
Instrumento Nº 02, el índice de fiabilidad para la escala muestra un nivel 
aceptable con un alfa global = 0.90. 
Resumen Final:  Del análisis realizado a los dos instrumentos que se han 
diseñado para la tesis doctoral, los mismos que se sometieron a juicio de 
expertos y al método de alfa de cronbach para medir el índice de fiabilidad 
considerando la escala muestra, obteniendo puntajes y niveles aceptables.   
2.5. Procedimiento 
En una primera etapa se efectuó un diagnóstico sobre como se gestiona los 
procesos relacionados a la capacitación y formación continua de los docentes 
ordinarios, identificando las características principales, recursos humanos y 
logísticos, procedimientos involucrados y las tecnologías de información.  De 
forma paralela se revisaron las teorías y normas para la implementación de 
SGC utilizadas por las diversas universidades que buscan el progreso de la 
gestión y con la información recogida proponer un nuevo modelo que se adapte 
a la realidad. Los datos de los instrumentos aplicados, fueron transcritos a una 
base de datos y posteriormente procesados mediante SPSS versión 24, y 
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finalmente para validar el modelo se realiza a través de un cuestionario 
aplicado a 5 expertos en el tema de investigación. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Con los datos conseguidos, se inició el proceso de sistematización de la 
información, con el apoyo de la herramienta informática Microsoft Excel, 
logrando presentar los resultados obtenidos en cuadros donde figuran las 
frecuencias y complementados con gráficos a todo color. Respecto al 
desarrollo de la discusión de los datos resultantes se efectuó utilizando el cotejo 
de las diversas conclusiones plasmadas en las tesis que conforman los 
antecedentes y con soporte de varias teorías descritas en el marco teórico. 
Se aplicó dos instrumentos para recoger informaciones denominadas: 
Primera: “Encuesta sobre la situación actual del proceso de Gestión de la 
Capacitación y Formación Continua de la UNSM-T”, que fue elaborado para 
encuestar a los docentes ordinarios (Docentes Nombrados) de esta Institución 
teniendo una población de 311 personas y una muestra de 75 donde se 
contempló docentes de los diferentes Facultades y Escuelas Profesionales de 
las diversas filiales que cuenta la Universidad, se diseñó con 22 ítem 
concernientes a 4 dimensiones y la escala de respuesta utilizada fue de tipo 
Likert para medir las consideraciones respecto al proceso que está siendo tema 
de estudio, la información se vacío en una hoja de cálculo (Excel) para procesar 
y examinar resultados que se consiguieron, en una escala del 1 al 5, siendo 1 
muy deficiente y 5 excelente, pero para su valoración final se determinó en tres 









Cardinal Ordinal Valoración final 
1 Muy deficiente 
Malo 
2 Deficiente 




Fuente: Elaboración propia 
Valoración final de la escala para el instrumento 01 
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El puntaje mínimo y máximo que se puede obtener en una encuesta es: (P.MIN) 
20 y (P.MAX) 100 respectivamente. 
Se considera tener tres niveles para lo cual se determinó los siguientes puntajes. 
Rango: (P.MAX – P.MIN)/3 = (100-20)/3 = 26.6666 = 26 
 
Tabla 3 
Escala de puntaje de valoración para el instrumento 01 
Nro. Descripción Punt. Mínimo Punt. Máximo 
1 Malo 20 46 
2 Regular 47 73 
3 Bueno 74 100 
 
Segunda: “Cuestionario sobre el Sistema de Gestión de la Calidad del proceso 
de capacitación y formación continua de la UNSM-T”, que fue elaborado para 
encuestar a los responsables del proceso a nivel institucional considerando las 
10 Facultad de la Universidad teniendo una población de 33 personas la misma 
cantidad que se seleccionó como muestra. 
Esta encuesta se diseñó con 22 ítem concernientes a 8 dimensiones y la escala 
de respuesta utilizada fue dicotómicas para medir las consideraciones respecto 
al SGC aplicada al proceso de capacitación y formación continua.  
La información se vacío en una hoja de Excel para procesar y analizar los 
resultados que se obtuvieron, en una escala del 1 al 2, pero para su valoración 
final se determinó tres niveles para la cual se aplicó el siguiente procedimiento: 
El puntaje mínimo y máximo que se puede obtener en una encuesta es: 
(P.MIN) 22 y (P.MAX) 44 respectivamente. 
Se considera tener tres niveles para lo cual se determinó los siguientes puntajes. 
Rango: (P.MAX – P.MIN)/3 = (44-22)/3 = 7.333= 7 
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Tabla 4 
Escala de puntaje de valoración para el instrumento 01 
Nro. Descripción Punt. Mínimo  Punt. Máximo 
1 Malo 22 29 
2 Regular 30 36 
3 Bueno 37 44 
 
 
2.7. Aspectos éticos 
Discreción de los datos e información siendo privada para que no perjudique a 
la UNSM – Tarapoto ni a los sujetos de estudio. 
Además, se solicitó la autorización a la Universidad para desarrollar la 
investigación con la recolección de datos, elección de los sujetos que fueron de 
















Objetivo específico 01: Según Hurtado (2008), expone que se puede evaluar las 
acciones realizada por gerentes o administradores en relación con el grado de 
cumplimiento con los procesos que gestione, en varios estudios pronuncian que la 
gestión de los procesos instituye como una de las pilastras de la calidad sobre la 
gestión, Harrington (1993), Galgano (1993), Zaratiegui (1999), Amozarrain (2000), 
Fernández (1999), Nogueira et al. (2004), con respecto a lo mencionado se 
establecieron grados de satisfacción referente a la gestión aplicada a los procesos de 
capacitación y formación continua, las cuales mostramos a continuación: 
 
Tabla 5 
Resultado sobre el proceso de gestión de la capacitación y formación continua de la 
UNSM-T 
  Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 33 44,0 
Regular 26 34,7 
Bueno 16 21,3 
Total 75 100,0 













Figura 1. Proceso de gestión de la capacitación y formación continua de la 
UNSM-T. 
Fuente: Elaboración propia 
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De la población encuestada 44.0% consideró de deficiente al proceso que gestiona la 
Capacitación y Formación Continua, asimismo 34.7% estimaron como regular y 
finalmente un 21.3% lo calificaron como bueno. 
El proceso de capacitación y formación continua de la UNSM – Tarapoto, son 
deficientes (se afirma la hipótesis planteada) 
Tabla 6  
Dimensión 01 – Planificación 
 Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 36 48,0 
Regular 29 38,7 
Bueno 10 13,3 
Total 75 100,0 













Figura 2. Planificación 
Fuente: Elaboración propia 
El 48.0% de los encuestados determinaron que es deficiente planificación, el 38,7% 
lo califica con un nivel regular y un 13.3% lo estiman como bueno. 
Los indicadores evaluados fueron: Calidad objetivo, nivel alcance, tipo de formación, 
nivel de aceptación del plan de capacitación, nivel de apoyo financiero y calidad del  
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Proceso. Los resultados nos indican que existe deficiencia en casi todos los 













Figura 3. Organización del Programa de capacitación y formación continua 
Fuente: Elaboración propia 
Se puede observar que un 44.0% de la población encuestada estiman como deficiente 
a la organización del programa de capacitación y formación continua, así mismo el 
29.3% lo califican de regular y un 26.7% lo considera como bueno. 
 
Los indicadores evaluados fueron: Nivel de influencia del modelo de acreditación, 
nivel de influencia del modelo de licenciamiento, calidad de las estrategias de 
capacitación, calidad de convenios estratégicos y calidad de convenios estratégicos. 
Tabla 7 
Dimensión 02:  Organización del Programa de Capacitación y Formación Continua 
 Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 33 44,0 
Regular 22 29,3 
Bueno 20 26,7 
Total 75 100,0 
Fuente: Elaboración propia 
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Los resultados nos indican que existe exigencia de los modelos de acreditación y 
licenciamiento las cuales no se logran alcanzar, en los demás indicadores de esta 
dimensión también existen deficiencias. 
Tabla 8 
Dimensión 03: Ejecución del Programa de capacitación y formación continua 
 Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 35 46,7 
Regular 21 28,0 
Bueno 19 25,3 
Total 75 100,0 













Figura 4. Ejecución del Programa de capacitación y formación continua 
Fuente: Elaboración propia 
Se puede observar que el 46.7% de los encuestados consideraron de deficiente a la 
Ejecución del Programa de capacitación y formación continua, así mismo un 28.0% 
de las personas encuestados lo consideran de regular y un 25.3% como bueno. 
Los indicadores evaluados fueron: Nivel de la temática, calidad de la metodología, 
calidad de medios y materiales didácticos, calidad del tiempo empleado y calidad del 





Dimensión 04: Evaluación del Programa de capacitación y formación continua 
 Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 35 46,7 
Regular 25 33,3 
Bueno 15 20,0 
Total 75 100,0 














Figura 5. Evaluación del Programa de capacitación y formación continua 
Fuente: Elaboración propia 
Se puede observar que un 46.7% de los encuestados consideran a la Evaluación del 
Programa de capacitación y formación como deficiente, 33.3% de los encuestados lo 
calificaron de regular y 20.0% como bueno. 
Los indicadores evaluados fueron: Nivel de Influencia de los estándares de 
acreditación, Nivel de capacidades de los docentes, nivel de conocimiento de los 
egresados, nivel de capacidades procedimentales, nivel de capacidades actitudinales 
y nivel de aceptación del programa de capacitación. Según los resultados obtenidos 
existes deficiencia en los indicadores de esta dimensión. 
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Objetivo específico 02: Para lograr diseñar el cuestionario para las personas 
implicados con el proceso, se utilizó la Normativa ISO 9001:2015 en el cual refieren 
requerimientos y características de implementación de un SGC, siendo en muchas 
instituciones aplicadas en su rutina interna y posterior certificación, sin considerar si 
es un producto o tal vez servicio que es siendo ofertado por organizaciones públicas 
o privadas (Lizarzaburu, 2015); de igual forma efectuaron consultas con la reciente 
normativa ISO 21001:2018, para conseguir los niveles de implementación en 
relación a un SGC fundamentado a la normativa que viene teniendo muchos 
escenarios de éxito 
Tabla 10 
Resultado sobre el nivel de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad del 
Proceso de capacitación y formación continua de la UNSM-T 
 Frecuencia Porcentaje (%) 
Válido 
Deficiente 18 57,3 
Regular 11 32,0 
Bueno 4 10,7 
Total 33 100,0 













Figura 6. Sistema de Gestión de la Calidad del Proceso de capacitación y formación 
continua de la UNSM-T 
Fuente: Elaboración propia 
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Sobre la estimación referente al SGC aplicada al proceso de capacitación y 
formación continua de la UNSM-T, se verifica que la mayor cantidad de la 
población encuestada 57.3% consideran de Deficiente al nivel de implementación, 
por otro lado, el 32.0% consideran de regular y finalmente un 10.7% lo califica de 
Bueno, concluyendo que:   
El nivel de implementación del SGC en la UNSM-T, es deficiente (se afirma la 
hipotesis planteada). 
Interpretación: La UNSM - T, requiere de prisa la implementación y aplicación de un 
SGC basado en ISO 9001:2015 que contribuya a la mejora, en específico al proceso 
de capacitación y formación continua. 
Objetivo específico 03: Se realizó la validación de la propuesta a través de un 
cuestionario integrado por varios aspectos que 5 expertos en el tema de investigación 
y con grado de doctor han calificado, siendo los siguientes profesionales: 
a. Dra. Nelly Reátegui Lozano, Doctora en Gestión Universitaria. 
b. Dra. Alicia Bartra Reátegui, Doctora en Gestión Universitaria. 
c. Dr. Víctor Hugo Muñoz Delgado, Doctor en Ciencias de la Educación. 
d. Dr. José Manuel Delgado Bardales, Doctor en Gestión Universitaria. 
e. Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado, Doctora en Gestión Universitaria. 
Tabla 11 
Resultado sobre la validación de los aspectos del modelo por parte de los expertos 
en la investigación de estudio. 
N° Aspectos a valorar del modelo E.1 E.2 E.3 E.4 E.5 Promedio 
1 Definición de premisas 5 4 5 4 4 4.4 
2 Importancia de los componentes 5 3 4 5 5 4.4 
3 Fundamentación de cada componente 5 3 4 4 4 4 
4 Argumentos de la organización 5 3 4 4 4 4 
5 Relevancia del componente teórico 4 3 5 4 5 4.2 
6 Coherencia entre los componentes 4 4 5 4 5 4.4 
7 Importancia de la normatividad  4 4 4 4 4 4 
8 Importancia de los contenidos 4 4 4 5 4 4.2 
Fuente: Elaboración propia 
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Teniendo como resultado promedio positivo en la evaluación de los aspectos 
considerados en el cuestionario (en la escala del 1 al 5), además que se recomendaron 
algunas modificaciones de mejora que se implementaron de forma rápida y sin mayor 
percance, concluyendo que la propuesta es aplicable. 
El modelo del SGC para los procesos de capacitación y formación continua tiene  las 
siguientes características: i) Potencia la imagen de la gestión del proceso tan como 
ocurre con muchas empresas con certificación de sus procesos bajo un SGC; ii) 
Mejora la calidad del proceso ya que obliga a analizar con detalle todos nuestros 
procesos e identificar los procedimientos; iii) Mejora el flujo de trabajo aplicando la 
correcta definición de todos los procedimientos de que involucra el proceso de 
estudio; iv) Incrementa la satisfacción de los involucrados en el proceso ofreciendo 
productos o servicios de mejor calidad que antes; v) Intercambio de conocimientos 
permitiendo identificar los fallos que se puedan generan en el tiempo producto de los 
cambios constantes de este mundo globalizado y competitivos; vi) Simplifica la 
interacción y comunicación permitiendo la interacción de forma oportuna para la 













De lo indagado se deduce que no se tiene información sobre la temática de estudio en 
el escenario local, una gran cantidad de Entidades que brindan servicios de 
Educación Superior Universitaria Publicas carecen de un SGC que permitan dar 
soporte y que encaminen a la mejora constante de los bienes/servicios ofertados, no 
logrando cumplir de las pretensiones trazadas por la MINEDU y SUNEDU mediante 
el Licenciamiento de Universidades y de la Acreditación de las Carreras 
Profesionales. 
Identificamos que las comisiones responsables de este proceso en el ámbito del 
Programa de Estudio, carecen de un manuscrito que permita gestionar de manera 
institucional ni de Facultad en el cual corresponde mencionar las obligaciones que 
están determinados a desarrollar, asimismo coyunturas referidas a las diversas 
jerarquías que igualmente se encuentran conexos a la compromiso funcional de la 
capacitación y formación continua, no obstante las diversas dependencias 
responsables han realizado de forma individual una serie de eventos de reforzamiento 
de conocimiento para los docentes contribuyendo al desarrollo funcional de este 
proceso. 
En la investigación de Espinoza (2014) finiquita que las labores académicas de los 
programas de estudio son deficientes en conducir el progreso de la calidad en los 
procesos de educación, concordando con las respuestas emanado al valuar el proceso 
que está siendo tema de investigación, en las dimensiones que la conforman: 
Planeación, organización, ejecución y evaluación  decretando como Deficiente (33 
encuestados) 44.0%,  regular (26 encuestados) 34,7% y bueno (16 encuestados) 
21,3%; concretando que los procesos administrativos están considerados como 
vitales e importancia para conseguir de manera efectiva calidad y triunfos en el 
cumplimiento de los objetivos institucionales logrando alcanzar el reto de la 
excelencia en brindar servicios/productos dirigido a los clientes/usuarios (Gryna et 
al., 2007). 
De las deducciones conseguidas referentes al SGC desarrollados para el proceso de 
capacitación y formación continua, efectuados a treinta y tres (33) personas 
encargadas de gestionar el proceso, determinando los siguientes porcentajes: 
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Deficiente 57.3%, Regular 32% y Bueno 10.7%, orientado por los resultados se 
expone y establece la teoría de ISO 9001:2015 aseverando, que  la normativa ISO 
9000 proporcionan de manera detallada los requerimientos para los SGC y encamina 
al progreso del trabajo laboral; la estimación de los sistemas de calidad determinan el 
grado o porcentaje de cumplimiento de dichas exigencias y los modelos de 
excelencia totalizan juicios donde admiten valoraciones de comparaciones de 
desempeños institucionales y que es fácilmente adaptables a las tareas que se puedan 
desarrollar (ICONTEC, 2005). 
Los trabajos desarrollados por los sucesivos investigadores: Arribas (2015), Cárdenas 
y Higuera (2016), Cuervo (2015), De Barros (2015), García y Espinel (2016), Porras 
(2013), Gonzales (2014) y Texidor (2015), comprueban en el progreso de sus 
estudios, que existen deficiencias marcadas en gestionar los procesos fundamentales 
en lograr alcanzar los objetivos plasmado por la institución, finiquitando que 
implementar un SGC alineada a un modelo que permita certificarse, favorece a la 
incremento de los servicios y productos ofrecidos, comprobando las respuestas 
adquiridas en esta investigación a los procesos de capacitación y formación continua. 
Las normas certificables como la ISO (Organización Internacional de Normalización) 
versión 9001:2015, especializada para implementar SGC, ha obtenido varios casos de 
éxito además que la SUNEDU recomienda, así mismo las técnicas referidas en el 
Decreto Supremo Nro. 004-2013-PCM – Política Nacional de Modernización de la 
Gestión pública, orientado a la gestión por procesos que deberán considerar las 
organizaciones con administración pública, fueron consideradas para construir el 
modelo de estudio. 
La validación de la propuesta a través de los expertos afirmó la fiabilidad para la 
aplicabilidad, este proceso permite identificar oportunidades de mejora para el 
modelo, fortaleciendo las características y maximizando sus beneficios con la mejora 
continua.   
El esquema de un SGC enmarcado en la ISO 9001:2015 buscando mejorar la gestión 
de procesos administrativos de capacitación y formación continua de la Universidad, 
establece aplicar un diseño acorde a los estándares nacionales e internacionales que 
permita certificarse y que reglamenta especialmente los SGC, en el cual el 
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beneficiario está integrado por los profesores universitarios, que son los que 
desplegaran su capacidad, extendiendo el progreso de la calidad del ejercicio 
docente, incidiendo en la mejora constante e incansable de la tarea enseñanza - 




Las conclusiones que se arribó son las siguientes: 
5.1. Las características del modelo aseguran el progreso constante en búsqueda de 
obtener calidad y excelencia en gestionar los procesos de capacitación y 
formación continua de los docentes ordinarios. 
5.2. Se evidencia que el proceso de capacitación y formación continua de la 
Universidad, obtuvo mayor porcentaje entre los niveles de deficiente y regular 
con 44.0% y 34.7% respectivamente, identificando la desarticulación de las 
áreas estratégicas, operativas y que brindan soporte, determinando que escasea 
de lineamientos adecuados que permitan un eficiente desarrollo del proceso.   
5.3. El grado para implementar un SGC en el marco a los requerimientos que exige 
la normativa ISO 9001:2015, se plasma como deficiente en las diversas 
escalas de responsabilidad, concordando con los mayores niveles obtenidos 
siendo deficiente y regular con 57.33% y 32.00% respectivamente. 
5.4. La validación a los aspectos del modelo por parte de los expertos en el tema de 


















Se recomienda a la Oficina de Acreditación y Calidad Académica; y autoridades de 
la UNSM-T, gestionar: 
6.1. Las autoridades de la UNSM-T debe tomar la propuesta para su 
implementación integral, considerando la asignación de recursos y la 
presentación a la comunidad universitaria.   
6.2. Implementar en una organización la gestión por procesos de forma integral, 
articulando al nivel estratégico, nivel operativo y nivel de soporte, involucra la 
simplificación administrativa y organización. 
6.3. El proceso de implementación de SGC utilizando la normativa ISO 9001:2015 
para la gestión del proceso de capacitación y formación continua para el cual se 
debe involucrar principalmente, las autoridades, el vicerrector académico, los 
Directores de Departamentos Académicos y la Comisión Permanente de las 
Facultades. 
6.4. La propuesta debe ser validada de forma periódica por profesionales expertos 


















VII. PROPUESTA  




Figura  1. Representación gráfica del modelo propuesto. 
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La mayoría de Universidades públicas y privadas en el País, han ido gestionando sus 
procesos de negocio sin contemplar un sistema que gestione la calidad, generando 
deficiencias en la calidad de entrega de los diversos servicios ofertados a sus clientes, 
generando incompetencias y representación en los escenarios nacionales e 
internacionales. 
La UNSM-T, sigue careciendo de un SGC que gestione los procesos administrativos 
relacionados al proceso al entrenamiento y formación continua, en ese sentido las 
dependencias y personas que son responsables de gestionar este proceso tienen 
herramientas aisladas e ineficientes para atender los requerimientos que exige los 
beneficiarios, que son principalmente los docentes ordinarios que gran parte de ellos 
desconocen sobre los beneficios y la gestiones que se debe de realizarse para 
obtenerlo, mucho menos de la ejecución y de los resultados obtenidos de estos 
servicios que la universidad debe de implementar de forma contundente para 
visualizar los resultados en el proceso enseñanza - aprendizaje. 
La propuesta del SGC como progreso a los procesos de capacitación y formación 
continua, se desarrolla en busca de la mejora del flujo de procedimientos que se 
realizan en la UNSM-T y brindar un servicio eficiente, esta deberá implementarse en 
algunas dependencias principalmente en el Vicerrector Académico, Facultades, 
Programas Académicos, Oficina de Acreditación y Calidad Académico, Comisiones 
Permanentes encargada de este proceso en las diferentes Facultades y profesores que 
se encuentran laborando. 
Se viene considerando normas certificables como la ISO (Organización Internacional 
de Normalización) 9001:2015, especializada para implementar SGC, teniendo varios 
casos de éxito además que la SUNEDU recomienda, así mismo las técnicas para la 
implementación de la gestión por procesos en las instituciones de gestión pública 
alineados al D.S. N° 004-2013-PCM – Política Nacional de Modernización de la 
Gestión pública, además las diversas normas que rige la UNSM-T. 
7.3. Objetivos y/o Propósito 
a) Fortalecer la gestión eficiente referente al proceso de capacitación y formación 
continua apoyado en la norma ISO 9001 versión 2015 cumpliendo los 
46 
parámetros que ayudará a orientar y ordenar el proceso y procedimientos que se 
generan en el progreso de la prestación de servicio para los docentes,  
b) Contribuir al cumplimiento de las exigencias que la MINEDU, SUNEDU y 
SINEACE realizan a las universidades estatales y privadas con la consigna de 
certificar la calidad para el conjunto de beneficiarios, esto lo vemos reflejado en 
la aplicación de la licencia institucional (SUNEDU) y así mismo de la 
acreditación de las escuelas profesional (SINEACE). 
 
7.4. Teorías 
a) Ley Universitaria N° 30220 
Esta normativa tiene por fin la creación, puesta en marca, inspección y cese de 
alguna universidad que no cumpla. Encaminando a la mejorar continuamente la 
calidad del proceso educativo universitario. De esta manera, se determinan los 
principios, como también los fines y finalmente las funciones que maneja el 
modelo institucional de las instituciones que brindan servicio de educación 
universitaria. Normaliza a todas estas considerando todas las modalidades 
existentes, tantas las públicas como las privadas, en el ámbito nacional o 
extranjera, que este en funcionamiento en el país. 
Artículo 87°.- Deberes del docente 
87.4. Afinar constantemente su conocimiento, competencias y su capacidad 
docente y efectuar tareas intelectuales creativas. 
87.6. Participar en el progreso de los programas educativos en los que se 
desenvuelve. 
b) D.S. N° 004-2013-PCM – Política Nacional de Modernización de la Gestión 
pública. 
Con el objetivo trazado de sembrar en el País la Administración Pública 
eficiente, encauzada en resultas y que reporte constantemente balances a los 
pobladores. La Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo 
de Ministros (SGP), como unidad superior del Sistema Administrativo de 
Modernización de la Gestión Pública, ha promovido este proceso para 
alcanzar dicha Modernización que se plantea en este Decreto Supremo. 
Cinco secciones específicas: 
1. Justificación de la política en base al análisis y al diagnóstico realizado. 
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2. Visión de dicha política, así como el alcance, objetivo y principios 
orientadores. 
3. Cuadro conceptual conducente a la “gestión pública encaminada a 
resultados” 
4. Lineamientos estratégicos establecidos para el sector público para el 
proceso de modernización:  
 Dirigidos a las diferentes instituciones públicas en su generalidad 
 Dirigidos a los ministerios y entidades superiores de los sistemas 
funcionales 
 Dirigidos a las entidades rectoras de los sistemas administrativos 
5. Nómina de la entidad rectora en el proceso de dicha política. 
 
c) Norma ISO 9001:2015   
Es un patrón para diseñar SGC en el ámbito internacional, la plasticidad de 
estas directivas permite adecuarse a organismos que brindan servicios de 
educación superior. Los SGC alineados a la ISO 9001:2015, técnica totalmente 
efectiva, que nos propone los parámetros para valorar, modificar y aplicar la 
mejora constante del proceso, apoyado por los controles internas (auditorías) 
que contempla la ISO como uno de las actividades obligatorias, que deben 
efectuarse por el grupo responsable conformados por integrantes de la 
universidad y finalmente las auditorías realizadas por entidades extrernas que 
son certificadoras como: Corporación 3D, SGS, Moody Internacional y 
Bureau-Veritas las mismas que certifican al SGC. 
 
7.5. Fundamentación  
a) Legal: La propuesta contribuirá a la implementación de un SGC que es 
necesario como parte del cumplimiento a cabalidad para obtener la 
Licenciamiento para la Institución y de igual forma para la acreditación de las 
escuelas profesionales, exigido por la SUNEDU y MINEDU 
correspondientemente. 
b) Sociológica: La propuesta del SGC desarrollada para los procesos de 
capacitación y formación continua basada en ISO 9001:2015 contribuirá en 
mejorar la administración que involucra a todos los actores responsables y 
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beneficiarios, que a partir de los resultados generar valores éticos y sociales 
aplicados a la enseñanza – aprendizaje, las cuales los docentes deberán impartir 
a sus alumnos y finalmente contribuir hacia la mejora de la sociedad.  
c) Axiológica: El modelo propuesto sembrará en las personas responsables del 
proceso y de los beneficiarios la gran importancia de la capacitación y 
formación continua, dándoles valores y aptitudes a los docentes participantes 
de dicho proceso para poder desempeñarse de forma eficiente en las 
actividades académicas y administrativas que se les asigne en la Institución, 
estando preparado para adaptarse a los constantes cambios y permitiendo 
integrarse en la visión holística del entorno que lo rodea, todo esto contribuye a 
obtener el valores del modelo educativo. 
d) Psicológica: La aplicación del modelo incentivo a los beneficiarios directos en 
este caso a los docentes al auto – mejora a través de las diferentes formas de 
fortalecer y potenciar sus capacidades actitudinales y aptitudinales con la 
finalidad de obtener constantemente la superación personal, profesional y 
contribuir con ideas y pensamientos positivos a sus alumnos generando un 
factor de cambio en la sociedad. 
e) Pedagógica: La propuesta organiza a los procesos que estén relacionado con la 
capacitación y formación continua que generalmente están comprendidos por 
procesos interdependientes, como la enseñanza, el aprendizaje, la 
investigación, y los recursos en general (humanos, económicos, material, 
información, etc.), que funcionan armoniosamente para lograr de forma 
eficiente los objetivos educativos específicos, principalmente en el progreso de 
la calidad de los resultados que genera el proceso de enseñanza – aprendizaje. 
7.6. Pilares  
a) Compromiso de las Autoridades: es requerido e importante exigido como 
requisito indispensable de la norma, además porque de ello dependen que se 
proporcionen los recursos referentes al personal, a cuestiones técnicas y la 
parte financiera demandados con el fin de efectuar el plan permitiendo la 
finalización. Así mismo en la elaboración y aprobación de la política orientada 
a la calidad, la difusión de la misma a todos los empleados y asimismo la 
socialización de los lineamientos directrices que la institución haya planteado. 
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b) Formar equipos de trabajo efectivos: Es necesario contar con varios 
colaboradores claves que se desempeñen como gestores. No obstante, una vez 
el proyecto en progreso es requerido organizar un equipo completo de 
implementación: actores que laboran en la administración, coordinadores, 
inspectores, integrantes de las áreas de la institución, además, alguna persona 
encargada del registro de todas las ocurrencias generadas en la implementación 
del SGC. 
c) Participación integral de los involucrados en el proceso: Los involucrados 
en el proceso cumple un rol importante e indispensable, ya que son ellos los 
que deben de exponer toda la información que generan las diferentes 
dependencias, departamentos académicos, direcciones, comisiones y docentes 
que después de una evaluación se convertirán en insumo que formará parte del 
diseño del SGC logrando cubrir la mayoría de aspectos y procedimiento que 
contemple el proceso, además debe entenderse que es el modo más efectiva y 
contundente que una organización educativa debe aplicar para alcanzar sus 
objetivos, además de facilitar la participación de todas los colaboradores de la 
organización educativa y haga un uso superlativo de la competencia, sabiduría, 
habilidad y creatividad de las personas 
d) Enfoque basado en procesos: Es necesario que todos los procedimientos 
existentes en la Institución respecto al proceso de capacitación y formación 
continua se definan correctamente, estén relacionados entre ellos, así mismo 
identificados para cuantificar el grado de creación de valor para el docente. Por 
este motivo debe circunscribir procesos vinculados al objetivo de la 
universidad que brinda un servicio educativo que exprese calidad.  Eso 
proporcionará agilidad en el momento de diseñar el contenido del SGC y dará 
velocidad a cambios necesarios en el tiempo. 
7.7. Principios  
a) El liderazgo visionario en las organizaciones educativas es establecido a 
través de la visión institucional, crea una política para realizar la visión y 
encabeza a la organización educativa a expresar rápidamente al cambio en el 
entorno educativo, por lo que la propuesta también debe responder a los 
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documentos rectores con el fin de lograr de forma efectiva los objetivos 
estratégicos de la universidad. 
b) La mejora continua del proceso de aprendizaje de la universidad y en la 
instrucción del docente permite que las organizaciones educativas sigan 
creando valores. Esto permite una progresión sostenida en el entorno educativo 
exterior. Aumenta el aprendizaje, la sabiduría respecto a la persona y a la 
organización de forma transformadora y productiva. 
c) Equidad de oportunidades para todos los docentes ya sea nombrados o 
contratados por las diversas modalidades tengan las posibilidades de acceder a 
los beneficios generados por el proceso de capacitación y formación continua 
que se brindan a través de la institución, de acuerdo a la ley que acoge cada 
tipo o modalidad docente para no incumplir con la norma vigente tanto externa 
del estado como interna de la Institución.  
d) Transparencia y agilidad en los flujos de trabajo, cuando se asegura un 
entorno de trabajo de estas características, cada persona involucrada en el 
proceso sabe exactamente cuál es su rol, así como en qué consiste la aportación 
del resto de personas a todos los niveles. Este enfoque ahorra tiempo y mejora 
la calidad, además es esencial para que los procesos no sean engorrosos, más 
bien que permita adecuarse al constante cambio que la competencia global 
exige, consiguiendo aprovechar las oportunidades para continuar con los éxitos 
en la educación. 
 
7.8. Características  
Las principales características del modelo del SGC para los procesos de 
capacitación y formación continua son las siguientes: 
d) Potenciar la imagen de la gestión del proceso, En la actualidad son muchas 
las empresas las que se encuentran certificadas sus procesos bajo un SGC, en 
ese sentido el no tener implementado un SGC también generaría una pérdida de 
calidad de imagen. 
e) Mejorar la calidad del proceso, el sistema obliga a examinar de forma 
específica todos nuestros procesos y a identificar los procedimientos del modo 
más detallado viable, con el fin de estandarizarlos y así permitir diseñar un 
producto o servicio uniforme y sólido en calidad a lo largo del tiempo. 
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También el SGC nos suministra mecanismos útiles para examinar ese proceso 
y mejorarlo considerando las directrices de los datos que se hayan obteniendo. 
De este modo la importancia de concebir una correcta caracterización de 
nuestros procesos y todos los controles que correspondan hacer sobre ellos. 
f) Mejora el flujo de trabajo, con la correcta definición de todos los 
procedimientos que involucra el proceso de estudio, se conseguirá realizar los 
compromisos cada vez mejor y más rápidas, eliminando de la rutina de trabajo 
los fallos y errores, en consecuencia, ser más eficientes y eficaces y con ello, 
más competitivos. 
g) Incrementar la satisfacción de los involucrados en el proceso, al estar 
ofreciendo productos o servicios de mejor calidad que antes, el docente se 
sentirá más contento y agradecido, al hacer partícipe a todos los involucrados 
del proceso en la construcción y desarrollo del modelo que lo sentirá como 
suyo generará motivación para seguir contribuyendo para lograr los mejores 
resultados posibles, además al tener los roles y responsabilidades claras y 
transparente las personas se sentirán comprometidos y motivados para formar 
parte de la contribución del resultado eficiente del SGC. 
h) Intercambio de conocimientos, la aplicación de la mejora continua permitirá 
identificar los fallos que se puedan generan en el tiempo producto de los 
cambios constantes de este mundo globalizado y competitivos, esto nos sirve 
de herramienta para evitar futuros nuevos fallos. 
i) Simplificar la interacción y comunicación, el tener planificado las 
actividades y responsabilidades de forma transparente, va a ayudar a todas las 
personas involucradas a preparar todos los requerimientos necesarios e 
importantes para desarrollar y ejecutar con éxito dicha actividad, además de 
identificar a los responsables de las actividades, permitiendo la interacción de 
forma oportuna para la contribución del logro de los objetivos compartidos.  
 
7.9. Contenidos  
La propuesta se fundamenta en la metodología ISO 9001:2015, mediante la 
aplicación del diseño de un SGC aplicada al  proceso de capacitación y formación 
continua, estructurado en los componentes: Inicio(problemas detectados), 
Proveedores, entradas/insumos, procesos, salida y resultado, cada uno de ellos 
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conformados por elementos que interactúan dinámicamente de forma organizada que 
permiten resolver procesos de manera pertinente, eficiente y eficaz en busca de 
mejorar gestionar el proceso de capacitación y formación continua, trabajando 
articuladamente y participativamente. 
Se detalla cada uno de los componentes que integran el SGC: 
Inicio: donde se describe la problemática que son la falta de interés de las 
autoridades, los procesos ineficientes, desconocimiento por parte de los docentes, 
bajo nivel de enseñanza, Estudiantes descontentos con la enseñanza finalmente esto 
genera una mala imagen institucional 
Proveedores: Proporcionan los insumos necesarios para el proceso. Pueden ser 
proveedores externos o proveedores internos constituidos por: MINEDU, SUNEDU, 
SINEACE sociedad civil, empresas, docentes, estudiantes, UNSM, Escuelas 
profesionales, Vicerrectorado académico, decanaturas, direcciones de escuelas, 
departamentos académicos y comisiones permanentes de capacitación y formación 
continua. 
Entrada: son los recursos que servirán como insumos de datos e información para la 
estructura del SGC, así como para el arranque del procesamiento del sistema, 
conformado por las normas legales: Ley Universitaria 30220, Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública, Norma ISO 9001:2015, Plan Estratégico, POI, 
Reglamento de Capacitación, Estatuto, Reglamento General Académico, estos 
elementos nos permitirá conocer los lineamientos, normas, procedimientos con 
respecto al funcionamiento del proceso de estudio. Asimismo, se encuentra el 
diagnóstico y las necesidades formativas de los docentes. 
Procesos: con los elementos de entrada que corresponde al proceso de capacitación y 
formación continua se diseña un SGC que está estructurado en procesos: 
estratégicos, operativos y de soporte. 
• Procesos estratégicos: Están vinculados a la identificación de políticas, 
estrategias, objetivos y metas del modelo, así como certificar su cumplimiento, 
estos son:  
Planificación del proceso, se considera a los componentes que están precisas en 
la norma ISO 9001:2015, las teorías establecidas y los documentos direccionales 
internos y externos que rigen a la Institución que serán las estrategias y 
lineamientos fundamentales del accionar del proceso.  
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Auditorías Internas, se programarán actividades de control interno por la 
dependencia competente (OCI, RRHH) cada cierto periodo, asimismo la revisión 
periódica por parte de la alta dirección para detectar anomalías o fallas para 
corregir, se realizará una encuesta de satisfacción para determinar el Nivel de 
aceptación del Plan, además que se elaboran reportes e informes detallados de 
los resultados obtenidos en un periodo determinado.  
Evaluación de la satisfacción del beneficiario, se desarrollará encuestas a los 
docentes permitiendo que los resultados obtenidos y conociendo el desarrollo de 
un periodo anterior, identificar las oportunidades de mejora que son 
principalmente las fallas no planificadas u ocurrencias negativas del proceso, 
para que finalmente se determine las acciones para implementar las mejoras, 
generando retroalimentación y el constante perfeccionamiento del proceso. 
 
• Procesos operativos: están relacionadas a la fabricación de los bienes y de 
servicios integradas en la cadena de valor, están constituidos por:  
Gestión de necesidades de capacitación, para lo cual se realizará un análisis de 
requerimientos de capacitación en las Escuelas Profesionales que oferta la 
Universidad, considerando la demanda de la comunidad universitaria y de los 
grupos de interés directos e indirectos, enseguida se determinará el nivel de 
recursos con lo que cuenta la Universidad para cumplir este propósito con la 
finalidad de sincerar las actividades y que sean realizables considerando que 
exista las Ofertas de las competencias. 
Diseñar programas de capacitación, se definirá las Estrategias de capacitación 
(pasantías, convenios, alianzas estratégicas, etc.) que genere opciones y 
modalidades para que los docentes puedan obtener según labor académica o 
administrativa que le asigne la Universidad y pueda desempeñarse de forma 
eficiente y finalmente se elaborará el plan de capacitación.  
Elaborar planes orientadas a capacitación, iniciando con la ejecución de los 
procedimientos de preparación preliminar de cada actividad programada como 
es la difusión del eventos atreves de trípticos y/u otro mecanismos para divulgar 
la ejecución del programa, las coordinaciones, invitaciones entre otras acciones, 
asimismo gestionar materiales didácticos, apoyo al expositor, asistencia de 
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participantes, etc., la realización de las tareas orientadas a capacitación pueden 
realizarse de diferentes formas acatando la programación planificada como son 
presenciales, la teleconferencia, cursos, videos, seminarios, talleres, etc. 
Evaluar los programas de capacitación, finalmente se evaluará atreves de 
cuestionarios y encuestas permitiendo elaborar informes del Nivel de 
contribución que genera cada capacitación dada, generando acciones de mejora y 
correctivas durante el desarrollo del Plan de capacitación.  
• Proceso de apoyo o soporte: Están conformados por: 
Administrar convenios y alianzas que se hayan gestionado y que sean necesarios 
para ejecutar las actividades de capacitaciones planificadas.  
Administrar recursos como los financieros, recursos humanos, infraestructura y 
tics que son requeridos para desarrollar los diversos tipos de capacitaciones, esto 
es indispensable e importante para la ejecución de este proceso. 
 
Salida: Es el resultado que obedecen al procesar los insumos de entradas, las 
entradas pueden tener forma de productos, servicios e información. En este caso 
en particular se ve reflejado en la eficiencia y efectividad en los procedimientos 
que integra al proceso de capacitaciones y formación continua, permitiendo que 
los profesores ordinarios y contratados puedan aprovechar oportunidades de 
capacitación, con la finalidad que los involucrados en la gestión del proceso 
tengan definidos de forma clara los roles y responsabilidades. Contribuyendo a la 
mejora del servicio educativo en la educación universitaria de forma oportuna, 
pertinente y de calidad. 
 
Resultado. Se evidenciará en el desenvolvimiento de las competencias 
profesionales de los docentes, las mismas que se proyectaran en calidad en la 
enseñanza y en el aprendizaje de los estudiantes de la UNSM-T, obteniendo 
autoridades comprometidos con el proceso, docentes informados con las 
competencias, proceso organizado y transparente, estudiantes capaces para el 
mundo laboral, docentes capacitados y finalmente egresados competentes. 
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7.10. Evaluación  
Existe un capítulo en la estructura de la propuesta para evaluar los resultados 
denominado Evaluación del desempeño donde se determina requerimientos para el 
seguimiento, la medición, el análisis y la evaluación; complementados por el capítulo 
de Mejora donde se debe precisar las acciones a implementar para que 
constantemente se genere la mejora continua. 
Respecto al modelo se evaluará a través de la valoración entregada por tres (3) jueces 
expertos, quienes definirán si el modelo propuesto es viable o no.  
 
7.11. Vigencia 
La vigencia deberá ser como mínimo para 3 años, después corresponderá someterse a 
revisión para actualización respecto a la estructura y de contenido, con la finalidad 
aplicar la mejora continua, considerando las nuevas normas que puedan surgir para el 
campo de estudio y las políticas de aseguramiento a la calidad. 
Primer año: Socializar el modelo, esclarecimiento de sus alcances, procesos 
relacionados, perfeccionar los documentos que rigen el proceso, remodelar los 
procesos y aperturar las gestiones acordes al modelo planificado. Aplicar las 
herramientas que permitirán determinar la línea inicial y el diagnostico. 
Segundo año: Fortalecer las competencias a los involucrados en gestión basado en 
SGC, Ejecutar el diagnostico de necesidades de capacitación y formación continua 
para todas las escuelas profesionales de la Universidad, categorizar y priorizar los 
temas de capacitación, Identificar las estrategias, elaborar el plan de capacitación, 
conformar la comisión de asesoramiento y acompañamiento.  
Tercer año: Ejecutar el Plan de Capacitación, gestionar los recursos, monitoreo y 
seguimiento, brindar soporte al soporte al Plan, aplicar encuestas de satisfacción, 
elaborar reportes e informes de resultados obtenidos, identificar acciones de mejora y 
determinar acciones para implementar mejoras. 
7.12. Retos  
Los retos que se desea obtener con la implementación de la propuesta son las 
siguientes: 
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 Integrar el proceso de capacitación y formación continúa haciendo participe 
de forma organizada a todos los responsables del proceso y beneficiarios 
generando una comunicación fluida para obtener mejores resultados, 
alcanzado el propósito para lo cual fue implementado el servicio en mención. 
 Incrementar de forma significativa el número de docentes interesados en 
participar en el proceso de capacitación y formación continua, en 
consecuencia, mejorar la cantidad de beneficiarios docentes que contribuyan 
al mejoramiento del servicio educativo de la Universidad. 
 Incrementar el nivel de difusión de los beneficios y actividades que se realiza 
en dicho proceso, facilitando nivel de accesibilidad a los docentes de la 
Universidad, así como a las entidades y/o organizaciones interesadas en 
realizar convenios o alianzas estratégicas con la UNSM-T referente a 
capacitaciones y formación continua. 
 
57 
VIII. REFERENCIAS  
 Amozarrain, M. (2000). Gestión de Equipos y Liderazgo. Recuperado de 
http://www.5campus.com/leccion/gestequ 
Arribas, J. (2015). Análisis y valoración de la aplicación de los sistemas de Gestión 
de la calidad según la norma ISO 9001 y su incidencia sobre las dimensiones 
organizativas y los resultados de los centros educativos (Tesis Doctoral). 
Universidad Educación a Distancia, Madrid, ESPAÑA. 
Cárdenas, C y Higuera, D. (2016). Diseño de un sistema integrado de gestión basado 
en las normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa 
del Ingeniero LCI (Tesis Doctoral). Escuela Colombiana de Ingeniería Julio 
Garavito, Bogotá, Colombia. 
 Cevallos, D. (2014). La calidad educativa en la realidad universitaria peruana 
frente al contexto latinoamericano. Flumen, 7(1), 3-8. Recuperado de 
http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/104 
Chenet, M. (2019), Diseño de un sistema de gestión de la calidad académica para la 
Universidad Privada Líder Peruana del Cusco (Tesis Doctoral), Universidad 
Líder Peruana, Cuzco, Perú. 
Cuervo, B (2015). Evaluación de la Calidad de la Educación en los Centros 
Educativos Públicos de Medellín: Dimensiones de Organización y 
Certificación (Tesis Doctoral). Universidad de Valencia, Valencia, España. 
De Barros, P. (2015), La gestión de la calidad como facilitador del proceso 
estratégico en las pequeñas y medianas empresas: Un estudio múltiple de 
casos en España y Brasil (Tesis Doctoral). Universidad de Valencia, 
Valencia, España. 
El Peruano, (13/11/2015). “Modelo de Licenciamiento y su implementación en el 




Escobar, J., Cuervo, A. (2008). La validez de contenido y juicio de expertos: una 
aproximación a su utilización. Revista de la Universidad Nacional de 
Colombia, volumen (6), p.26-36. Recuperado de  
58 
Espinoza, C. (2014), Desempeño Docente y Calidad Educativa en las Facultades de 
Ingeniería del Perú (Tesis Doctoral). Universidad Nacional de Centro del 
Perú, Huánuco, Perú. 
Fernández M. (1999), Gestión de la función calidad en los servicios médicos 
asistenciales de segundo nivel (Tesis Doctoral en Ciencias Técnicas). Las 
Villas, Cuba, Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas, Santa Clara, 
Cuba  
Galgano A. (1993), Calidad total: clave estratégica para la competitividad de la 
empresa, Madrid, España: Ediciones de Publicaciones Económicas. 
García, C. y Espinel, J (2016), Diseño de un Sistema de Gestión de Calidad basado 
en los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 para el Proyecto Curricular de 
Administración Ambiental de la Universidad Distrital Francisco José de 
Caldas con fines de Acreditación (Tesis Doctoral). Universidad Distrital de 
Francisco José de Caldas, Bogotá, Colombia. 
Gonzales, E. (2014), Despliegue de la calidad en la gestión de los procesos 
sustantivos de instituciones de educación superior cubanas (Tesis Doctoral). 
Universidad Central Marta Abreu de las Villas, Santa Clara, Cubas. 
Gryna F. (Ed.). (2007), Método Juran Análisis y planificación de la calidad. México, 
México: Cámara Nacional de la Industria Editorial Mexicana. 
Harrington H. (1993), Mejoramiento de los procesos de la empresa, México: 
McGraw Hill.http://www.humanas.unal.edu.co/psicometria.pdf 
Hurtado D. (2008), Principios de administración. Medellin, Colombia: Instituto 
Tecnológico Metropolitano. 
ICONTEC Internacional (2005), Sistema de Gestión de la calidad. Fundamentos y 
vocabularios (NTC-ISO 9000). Recuperado de 
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-
NTC%20ISO%209000-2005.pdf 
International Organization for Standardization (2015), Sistemas de gestión de la 
calidad — Requisitos (ISO 9001:2015).  Recuperado de 
https://www.bps.gub.uy/bps/file/13060/1/normativa-internacional-iso-
9001.2015.pdf 
International Organization for Standardization (2018), Sistemas de gestión de la 
calidad para Organizaciones Educativas (ISO 21001:2018).  Recuperado de 
59 
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:21001:ed-1:v1:en 
Ley 30220. (2014). Ley Universitaria. Lima. Retrieved from Ed). Lima: Impresión 
Arte Perú S.A.C. Retrieved from https://www.sunedu.gob.pe/informe-bienal-
sobre-realidad-universitaria/ 
Lizarzaburu Bolaños, E. R. (2016). La gestión de la calidad en Perú: un estudio de 
la norma ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la versión 
2015. Universidad & Empresa, 18(30), 33-54. Doi: 
dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.30.2016.02 
Ministerio de Educación (2012). Marco del buen desempeño docente (R.M. Nº 0547-
2012-ED). Recuperado de http://www.minedu.gob.pe/pdf/ed/marco-de-buen-
desempeno-docente.pdf 
Ministerio de Educación (2015). Política de aseguramiento de la calidad de la 




Nogueira D. (Ed.). (2004). Fundamentos para el Control de la Gestión Empresarial, 
La Habana, Pueblo y Educación, ISBN 959-13-1192-3. 
Porras, E. (2013), Implantación del SGC en las instituciones públicas de educación 
preescolar, básica y media del Municipio de Villavicencio. Estudio de casos 
múltiples (Tesis Doctoral). Universidad de Educación a Distancia, Madrid, 
España. 
PROCALIDAD (2015), Memoria Anuales 2015 y 2016. Lima, Perú: Proyecto 
mejoramiento de la calidad de la Educación Superior. Recuperado de 
http://procalidad.sineace.gob.pe/node/19 
QS World University Rankings (01/2016), QS World University Rankings® 2015/16, 
Top Universities. Recuperado de https://www.topuniversities.com/university-
rankings/world-university-rankings/2015 
Quero, M. (2010). Confiabilidad y coeficiente Alpha de CronbachTelos, Revistas de 
estudios interdisciplinarios en ciencias sociales – Universidad Rafael Belloso 
Chacin, volumen (12), p.248-252, Recuperado de  
Sampieri, H., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodología de la Investigación. 
(H. Mc Graw, Ed.) (Sexta). Ciudad de México: Mc Graw, Hill. 
60 
Superintendencia Nacional De Educación Superior Universitaria (2015). Modelo de 
Licenciamiento y su implementación en el Sistema Universitario Peruano (R. 
006-2015-SUNEDU/CD). Recuperado de https://www.sunedu.gob.pe/wp-
content /uploads/2016/06/modelo_licenciamiento_institucional.pdf 
Texidor, S. (2015), Modelos de evaluación de la calidad en la Biblioteca 
universitaria Argentina (Tesis doctoral). Universidad de Salamanca, 
Salamanca, España. 
Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto (2016) Manual de Organización y 
Funciones de la OAyCA (R. 158-2016-UNSM/R/NLU), Recuperado de 
http://acreditacion.unsm.edu.pe/lib/docs/documentos_gestion/1da_MOF-
OAyCAMelgar.pdf  
Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto (2017), Plan Estratégico 
Institucional de la UNSM-T 2017-2019, Recuperado de 
https://unsm.edu.pe/transparencia-general/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/ 
Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto. (2016), Estatuto (R. 005-2016-
UNSM/AU-R/NLU), Recuperado de 
https://drive.google.com/file/d/1iYqTbIkw5w07zOMG0O1nJie1N6dT8jzI/vi
ew 
Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto. (2016), Informe de auditoría 
externa y recomendaciones sobre las condiciones básicas de calidad (N° 
003-2016-UNSM-T/OAyCA/NLU)  
Zaratiegui J. (1999), La gestión por procesos: su papel e importancia en la empresa, 











































Matriz de consistencia 
Título: Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en iso 9001:2015 para mejorar los procesos administrativos de capacitación y formación 
continua de la Universidad Nacional de San Martín – Tarapoto 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos  
Problema general 
¿De qué manera un Sistema de Gestión de la Calidad 
basado en ISO 9001:2015, mejorará los procesos de 
capacitación y Formación Continua de la de la UNSM-T? 
Problemas específicos: 
1. ¿Cuáles son los procesos de capacitación y formación 
continua de la Universidad Nacional de San Martín – 
Tarapoto? 
2. ¿Cuál es el nivel de implementación del Sistema de 
Gestión de la Calidad en la UNSM-T? 
3. ¿Cuál es la validez del diseño del Diseño de Gestión 
de la Calidad basada en ISO 9001:2015, mejorará los 
procesos de capacitación y formación continua de la 
UNSM-T 
Objetivo general 
Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en ISO 
9001:2015, para mejorar los procesos de capacitación y 
Formación Continua de la Universidad Nacional de San 
Martín – Tarapoto 
Objetivos específicos 
1. Identificar y describir los procesos de capacitación y 
formación continua que gestiona la UNSM-T. 
2. Conocer el estado actual del SGC de los procesos de 
capacitación y formación continua implementado por la 
UNSM-T 
3. Validar el diseño del Sistema de Gestión de la Calidad 
basado en ISO 9001:2015, que mejorará los procesos de 




Si aplicamos un diseño de SGC basado en ISO 9001:2015, 
entonces se mejora los procesos de capacitación y 
















respecto a las dos 
variables. 
 
   





Rx : Diagnostico de la realidad de los Procesos 
Administrativos de capacitación y formación continua de 
la UNSM-T. 
Tx : Estudio teórico de la Norma ISO 9001:2015 
Pv : Propuesta validada,  Diseñar un Sistema de Gestión 
de la Calidad basado en ISO 9001:2015, para mejorar los 
procesos administrativos de capacitación y formación 
continua de la UNSM-T 
Población  
Responsables del Proceso: Rector, Vicerrectores, Decanos, 
Directores de Departamento Académico, Responsables de las 
comisiones de capacitación y formación continua de las 
facultades que hacen un total de 33 personas. 
Docentes beneficiarios: Se ha considerado a todos los docentes 
ordinarios (Nombrados) que hacen un total de 311 personas 
 
Muestra 
Responsables del proceso se han considerado 33 personas, 














Organización del programa de 
capacitación y formación continua 
Ejecución del programa  de capacitación 
y formación continua 
Evaluación del programa  de 
capacitación y formación continua 
Sistema de 







Términos y definiciones 
Contexto de la  institución 
Liderazgo 
Planificación y control operacional 
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